
《横向沟通与冲突管理》

——减少并化解冲突｜共赢协商｜强化伙伴关系——
主讲：王琦老师

【课程背景】

为什么此培训很重要?——沟通的本质是建立良性有增益的协作关系！
沟通在组织中无处不在，有时候是一段正式的对话，有时则是一个互动的瞬间。这些

都在传递着信息、观点和情绪，这些都会被他人接收到并加以理解。因此，卓越的沟通不
仅是传达消息和通过协商，将双方的观点充分纳入考量，最终解决问题及创造价值。还是
建立和强化关系的过程。现实中的情况是，不是所有的沟通都能解决问题并创造价值，有
时候各方因视角、信息、观点的不统一，没有实现共识，这种情况也非常普遍。面对分歧，
双方是否能视沟通为强化双方关系的机会？又该如何同强化关系？尤其在跨团队、跨部门、
跨组织的沟通中，分歧是常见的。我们该如何确保“买卖不成情谊在？”，既不妥协；也不
对抗；且不疏离？——这成为很多人的挑战，主要表现有：

• 事情虽然谈拢了，但关系好像没能更紧密，甚至有裂痕？
• 有些人特别难交流，容易陷入一种“你强我弱”或不和谐的怪圈？
• 双方意见不一致，陷入僵局？
• 双方充分沟通后，存在一定的误会？
• 总聊不到点儿上，有时候还会偏离主题？
本课程的目的就是为了有效的解决以上问题。课程将从 3个层次带您强化沟通效能：

1）检视并夯实沟通的基本功，减少不经间埋下冲突的隐患之种；2）强化沟通中建立伙伴
关系的技能，确保在每次沟通中无论事情是否达成一致都将双方的协作关系的建设更上一
层楼；3）发展高效协商的会谈技巧，有效改善因沟通过程受阻而使沟通中断，让您具备
求同存异的处理和管理分歧，且确保沟通不跑偏的能力。

【课程收益】

 发展减少沟通中不经意的埋下冲突隐患可能的能力
 掌握在沟通中利用情绪信号强化伙伴关系的能力
 掌握面对冲突时将如何化解并将沟通重新引向积极方向的技能
 能够在沟通中理解对方深层次需求的能力
 能够有效的减少或化解冲突
 能够利用 4要素强化双方的伙伴关系
 善用会谈技巧妥善管理沟通分歧
 善用会谈技巧将确保沟通聚焦主题，使沟通不跑偏

【课程特色】

 清晰富有逻辑的课程路线图，让学员学习步步为营，富有节奏
 拒绝理论灌输，以学员的实际工作情境开展引导式学习，让学员知行结合
 大量的演练、反馈，配合丰富实用的教材和工具，确保学以致用

【课程对象】所有人员，包括从高管到一线主管；专业人员



【课程时间】1天（7小时/天）

【课程大纲】

DAY-1基础沟通技能训练

导入：沟通的本质和抓手是什么？（15分钟）
1、建立良好沟通的价值

 认识你的伙伴生态环境
 从追随和沟通效率 2个维度进行矩阵分析价值

2、沟通的本质
 沟通双方传递哪 3类信息
 3类信息的组合揭示的 2个重要本质

3、建立良好沟通的 2个抓手
 通过 2个本质理解 2类需求
 满足 2类需求的 2个抓手

4、课务宣导
 课程收益与课程结构
 引导学员回顾具像化的沟通挑战，在整个课程学习进行针对性反思
 学习方式等课务细节介绍

教学法：班组讨论；自测反思
工具：沟通增效全景图

模块1：沟通的基本功包含哪些？如何发展该能力？（2.5小时）
1、理解误会是如何产生的，如何埋下冲突隐患，及如何客观的传递信息

 通过案例辨识误会如何产生，这些误会为何会埋下冲突隐患
 练习客观不带评判的传递和澄清信息
 揭示平时有哪些习惯妨碍了表达客观，其背后的原因是什么

2、理解情绪在沟通中的价值以及如何正确理解和表达情绪
 通过案例辨识不正确表达情绪对沟通的损害
 理解沟通中人们存在情绪是正常现象，而非不职业的表现
 揭示之所以情绪会影响沟通的本质原因
 体会正常表达情绪会对沟通双方关系有何增进，反之有何伤害
 练习正确表达情绪的技巧

3、追溯情绪的来源
 理解情绪的 2个来源
 如果将情绪的来源过度的归因某 1个来源会对沟通带来什么影响
 揭示人的独立意志有何等可贵之处，在沟通中有何影响
 运用人的独立意志能力将情绪转向积极，而非引向被动的应激反应

4、透过情绪听到心声与渴望
 理解何为心声与渴望
 揭示阻碍人们倾听和理解心声与渴望的原因是什么
 练习体会和捕捉真需求，及如何避免陷入争执与冲突
 理解为什么人们在沟通遇到刺激时，会产生 4种心声
 通过案例体会 4种声音会对沟通的双方带来何影响



 练习面对刺激，如何同时能够听到并接纳 4种声音
 练习如何将听到的 4种声音将沟通引向积极方向，从而规避冲突与隔阂

5、单元小结
运用冰山理论进行该单元技能的总结
根据开课案例寻找改善沟通效能的机会，及该怎么做

教学法：案例剖析；案例改进；小组会谈；个人反思
工具：沟通冰山模型；表达客观的精要；感受与渴望清单；同理心扑克；倾听 4种心

声

模块2：如何在沟通中建立并强化良性的互动关系？（2小时）
1. 理解互动 4宝中的 4要素

 解释 4个素是什么，及分别用在什么情况
 揭示 4个要素的使用如何有助增效互动关系
 举例 4个要素使用技巧

2. 发展 4个要素的使用能力
 通过视频辨识 4个要素如何生效
 引导学员举出 4个要素的实例
 根据学员实例进行反馈，澄清并纠正 4要素使用的误区

3. 将 4个维他命要素运用与实践
 分别强化每个要素的在日常使用中的技巧
 邀请学员就实际工作场景进行模拟使用举例
 借助学员实例强化要点，并进行错误纠正并倡导如何正确使用

4. 单元小结
 运用挂图进行该单元的要点总结
 根据开课案例寻找改善沟通效能的机会，及该怎么做

教学法：案例演示；观影学习；小组讨论；技巧演练
工具：维他命 4要素；沟通对象提示卡A

模块2：如何在沟通中取得实际成效，管理分歧？（2小时）
1、理解会谈 4步法

 介绍沟通 4步法及使用要点
 识别沟通 4步法运用的常见失误
 通过影片案例，寻找 4步法的使用技巧，及如何有效管理沟通

2、理解程序控制技巧
 通过影片寻找程序控制的 2个技巧
 介绍工具，如何承载会谈 4步法及程序控制 2技巧

3、理解如何综合使用技能管控分歧并将沟通导向积极高效
 通过影片寻找主人公如何良好的运用沟通基本功+4要素+4步法+2程序控
制

 分析这些要素的组合使用管控分歧，如何化解冲突，如何使会谈高效
4、知行转化

 串讲回顾课程要点
 组织学员就自己的实际案例进行反思并做沟通规划
 总结学习收获
教学法：观影教学；案例分析；个人反思
工具：沟通计划表；沟通对象提示卡B


