
了解自己，完善自己

从“心开始”
关注目标！

我希望是什么

我不希望是什么

控制情绪
事实-臆想-感受-行为

不可主观臆断

关注自己行为 身体信号

用准确的词确定自己的感受！！！

质疑臆断，寻找其他可能性

弃掉的想法

我是受害人

对方是神经病、坏人

我无力解决 沉默

应该的做法

自责，我真的是受害者，没有任何责任吗？

对方是正常人为什么这么做？

我能做什么？

回到事实本身

有效陈述观点

内容

分享事实
事实不令人反感

事实最有力量

谨慎说出自己的观点
自信

不可把堆积的问题”倒谷子“

征求对方观点

方式

做出试探表述

我很好奇..

我认为

我有点怀疑

不卑不亢

鼓励做出尝试 抛砖引玉

做出决策

方式

命令式
其他人有建议权，无决策权 工人产品定价问题

顾问式
咨询专家

伙伴

投票式 强调效率，如董事会投票

共识式
能带来统一性和高质量的决策

有可能效率极低

如何选择决策者

关注者

知情者

支持者

参与者

决策几个要素
Smart原则

由谁来做，做哪个部分

如何衡量

一定要可接受的，充分沟通过的

与其他目标有相关性

有时间节点

知彼
了解对方动机

询问对方观点

确认对方感受

重新描述对方感受

主动引导

知天时后谋动

识别关键对话的时机

有风险、观点不同、情绪激动

消极应对

掩饰真实想法
指桑骂槐

阴阳怪气

逃避
不谈论

说无关紧要的话

退出
接电话

出去办事，中止对话

暴力应对

强行控制

给对方贴标签

恶意攻击

保证安全对话

道歉 自己的行为给对方造成伤害时用

对比
表明立场时千万不能道歉

我希望...我不希望,,,

建立共同目的

基本信息

2012-7-20关键对话

2012-7-29关键冲突

关键冲突

1. 目标和意义

目标

我让对方承担什么样的责任

取决于对方的行为与期望的差距CPR分析

带来不良后果的内容

一次

错误行为本身不是问题所在

后果才是问题所在

不良目的才是问题的所在

形成了可恶的模式二次

影响到了关系

多次

信任

不守承诺

意义
让对方承担责任有什么重大意义

可以避免沉默的代价

可以避免夸大开口的代价

发出通知

2. 冲突之前保持理智

为什么要强力自控？！

认定对方有错的时候就有了冲突气氛

判断他人行为，大多用品质分析而不是环境分析

沉默与暴力是本能反应

容易为我们的错误行为找理由——主观臆断

如何还原事件真相六种行为原因分析模型

动机

自己的快乐痛苦

他人的赞扬与压力他人意愿

外部条件的奖励与惩罚
金钱的奖惩性

绩效考核指标

能力

长处与短处

帮助与阻碍

沟通与障碍
工具

数据

3. 问题描述

错误的面对方式

兜圈子

打哑谜

推脱责任

让对方猜

正确做法

创造安全开场

平等、尊重

关心他们的目标

对比法重建互相尊重
先发制人避免对方基本归因

征求许可

私下交流

以一个问题结束开场白

4. 为对方制造改变行为的动机

错误做法

个人魅力

权力

奖赏

解决之道

探索对方行为的自然结果

联系最关注的事情

强调长期利益

强调长期损失

推出潜在的受害者

他人观点

联系当前的奖励与惩罚

说明下一步

一视同仁

令行禁止

强调意义重要性行动前达到共识

5. 让对方信守承诺
手段

共同发现能力障碍

别急着提供建议

吸引对方参与

从询问对方的观点开始

必要时提供建议

利用环境

设定期限，问问题让对方在能力与动机上自检

关注重复性、普遍性、典型性

6. 处理新冲突

先处理重要的
步骤

宣布谈论新问题

面对新问题

找到解决方案

如何倾听

诱导性的开放性问题

说出对方感受

确认感受

先发制人
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