
《非暴力沟通》

—真诚的表达自己，真切的理解他人，减少冲突，增进互动关系与效能——

主讲：王琦老师

【课程背景】

为什么此培训很重要?——沟通的本质是建立积极的富有建设性的协作关系。
在日常工作与生活的中，沟通不仅传递着信息本身，同时还传递着态度。这些态度不

需要用语言描述，对方便会捕捉到甚至秒懂。而《非暴力沟通》除了教授大家改善沟通的
技巧，更重要的是如何塑造你与外界互动的心智，充分的运用同理心的力量提升影响力、
化解冲突、激发创新。
你可能觉得不可思议，而在实际的商业世界中，谈到非暴力沟通，不得不提及科技巨

头微软和现任CEO萨提亚·纳德拉独具智慧的故事。他在微软鼓励全员阅读《非暴力沟
通》，而他本人也是非暴力沟通的践行者。在微软走下坡路的时候他成为新任CEO，通过
调整公司战略和重塑组织心智，如今微软再次成为科技企业的领跑者。这些在他的著作
《刷新》中有所描述。而《刷新》作为书名，就可以看到他强大的同理心能力。刷新本意
是给芯片重新编写代码指令程序，他看到微软是由大量工程师组成的一家企业，人们接受
新的战略设计，调整运营机制和变革组织心智与文化，就应该像工程师写代码一样擅长且
轻松——你发现他的智慧，是多么巧妙的运用了同理心的力量！通过隐喻，运用同理心的
力量，鼓励大家开展积极的、富有建设性的协作关系，从而应对变革的挑战。
回到我们每一个人，每天都要面对大量的协作关系需要处理。就算是不开展面对面的

沟通，你也不可能独善的开展工作。因此协作成为每个人逃离不开的生存环境，而协作中
中熬的一环是高质量的互动。你是否遇到如下挑战：

• 为什么人们在极力坦诚的情况下，仍然会产生误会？
• 为什么你或者其他人在沟通中感觉被侵犯或者被压迫、被裹挟？
• 情绪是人性不可避的，那么在沟通中如何合理的表达情绪而不伤害彼此？
• 是否能准确的察觉人们的玄外之音？
• 本来是带着商量的意图开展沟通，为什么人们有时很难说服对方？甚至会产生冲

突？
• 为什么人们会有一些“小心思”，通常会隐藏起来而不把话说透？
• 当人们听到不中听的话时，为什么容易被情绪绑架？甚至出现“隐忍”或“反击”？
• 当人们处在逆境，好像怎么关心对方都不太奏效，反而让对方陷入更糟糕的处

境？
通过本课程学习，您会对上述常见挑战茅塞顿开。课程中有大量的情景演练和案例剖

析均得到可靠的验证。这源于 2012年我开始接触非暴力沟通，并跟随非暴力沟通国际组
织的认证导师进行长达近 10年的修炼。亲自将非暴力沟通 4要素运用于提升个人影响
力、化解冲突、激发他人乐观积极更富包容性、发展领导力、促建团队健康、激发创新等
多个领域，是一名非暴力沟通的实践者。期望通过课程让你在人际互动、协作方面卓有成
效！

【课程收益】

 阻碍信息传递的常见误区，及如何确保客观传递信息
 理解情绪在沟通中如何作为指示器发挥独特价值



 如何不伤害对方的表达情绪与观点
 体会并发展倾听的力量
 掌握在沟通不畅时如何干预和回应
 如何提出令人更愿接受的请求
 如何跳出争执、化解冲突
 如何开展高效的反馈
 避免沟通中与人深度互动的 9大陷阱

【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】企业高管、部门总监、高级经理、项目/团队经理、专业人员等一切人士

【课程时间】1天（7小时/天）

【课程大纲】

模块1：为何沟通简单的信息也会出现误会，甚至产生冲突隐患？该如何处理？（1小
时）

1、走进非暴力沟通
 什么是非暴力沟通
 非暴力沟通的原则
 倾听为什么成为挑战，有哪些行为会阻碍倾听品质
 介绍非暴力沟通的核心 4要素

2、区别观察与评论
 练习区别观察与评论
 讨论观察与评论的区别及影响
 总结观察与评论的特点及为什么会出现这 2种现象
 揭示客观的倾听并收集信息的技巧与误区

教学法：自我反思；体验总结；班级研讨
工具：《区别观察与评论提示卡》
模块2：为何在商务场合沟通中表达情绪常认为是不职业的表现？该如何处理？（1小
时）

1、区别感受与想法
 通过练习体会感受与想法的区别
 讨论感受与想法给沟通带来什么影响
 揭示感受与想法来源的不同
 是什么阻碍了人们捕捉和表达感受
 运用工具练习将想法转为感受并表达出来

2、加强倾听能力
 理解倾听的 3个层次
 讨论自己过往阻碍倾听的案例，并分析原因及如何改善



 通过卡片辨识分组活动来强化沟通能力
 总结观察与感受对沟通带来哪些品质提升
 探讨感受的来源是什么，及错误的溯源会给沟通带来哪些负面影响

教学法：个人反思；案例辨识；小组讨论；班级讨论
工具：《感受词汇表》；《倾听 3层次》；《区别感受与想法提示卡》

模块3：如何理解人们的心声，同时不会让人感到被窥探或不舒服？（1.5小时）
1、深层次的倾听心声

 揭示感受与需要的联系
 体会区分需要和想要
 讨论关注需要带来的积极影响，及关注想要带来的消极影响
 借助工具将前 3个要素联系在一起强化练习
 理解同理心与同情心的区别
 通过同理心扑克活动体会并强化倾听深层次心声的力量
 结合学员过往经历实例，讨论运用这 3要素对沟通带来哪些改善

2、倾听的 4个选择
 举例介绍倾听的 4个选择
 通过实例体会 4个选择对沟通的影响
 学员通过自己的过往经历实例练习运用 4个选择
 体会非暴力沟通的核心精要“轻持策略，紧拥需要”
 揭示妨碍沟通的 9大常见陷阱/误区

教学法：个人反思；角色扮演；案例分析；班级讨论
工具：《需要词汇卡》；《同理心卡片》；《倾听的 4个选择》；《同理心的 9大常

见误区》

模块4：如何提出更易让人接受的请求，且不会让人感觉到被命令或被裹挟？（1.5小
时）

1、区别请求与要求
 通过案例体会“这样的请求别人会接受吗？”
 是什么使他人拒绝你提出的请求
 区分请求与要求的核心差异
 讲解如何提出让人更乐意接受的请求
 挖掘案例中不容易让人接受的因素，并改进请求

2、综合运用非暴力沟通 4要素
 运用挂图讲解非暴力沟通 4要素的心法与逻辑
 邀请学员总结通过 4要素的学习对改善沟通有何帮助
 根据案例线索，准备沟通增效演练，并明确演练过程的角色任务
 开展沟通增效演练
 互赠反馈

教学法：挂图引导；体验总结；案例练习；班组研讨；角色扮演
工具：《区分请求与要求提示卡》；《4要素心法提示卡》

模块5：如何给予让人感觉充满善意的反馈？（1小时）
1、不带防御的反馈



 引导学员列举过往无效反馈的例子
 给予反馈的步骤
 高品质反馈的关键要素
 如何避免羞辱
 有助接受反馈的心理活动路线

2. 练习反馈技能
 部署演练活动，分配角色与任务
 开展正面示范
 2人结组练习给予和接受反馈
 对演练进行总结点评，学员分享收益与增效

教学法：挂图引导；示范展示；角色扮演；个人反思
工具：《给予反馈的步骤》；《反馈关键要素》；《避免羞辱的关键》；《如何接受
反馈》

模块6：如何摆脱“受害者”思维，减少及化解冲突？（1小时）
1. “NO”背后的“YES”

 谨记当人们说“不”时意味着什么
 当听到“不”时，你要抵制哪些诱惑
 当听到“不”时，你可以怎么做
 练习倾听“拒绝”
 如何合理表达“拒绝”而不将双方引入冲突

2. 化解冲突的 3个秘诀
 区分良性冲突与伤害性冲突
 伤害性冲突的 2种表现形式
 造成冲突隐患的常见误区
 解释化解冲突的 3个秘诀
 发展化解冲突 3个策略
 组织学员开展化解冲突对话练习
 邀请学员分享运用非暴力沟通化解冲突的心得

教学法：挂图引导；示范展示；角色扮演；个人反思
工具：《NO背后的 YES》；《冲突类型》；《化解冲突的秘诀与策略》

闭场：课程内容回顾，学员评估培训前后的收益


