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前言

就像自然界的各种生物之间存在差异、摩擦一样，人类社会从它一开始就存在冲突、差异、摩擦，朋
友，你如何看待这些呢？
你觉得它们是不可避免、可有可无，还是可以解决的呢？
你想区分冲突发展的各个阶段吗？
你想了解在冲突发展的各个阶段化解冲突的方法吗？
下面列出本书的一些梗概，也许会与你产生一些共鸣。
    是什么妨碍我们面对冲突？
是恐惧、责备、设想和习惯这四块“绊脚石”；自然界中，最稳定的形状是三角形，而在解决冲突的
过程中我们也不能忽视“满意三角形”，其中的物质、过程和情感这三个因素得到了满足，冲突必将
迎刃而解；冲突分为五个阶段，即出现需要解决的问题、意见不统一、争论、争斗、棘手的情况，应
对每个阶段的策略都不一样；面对冲突，人们的回应模式通常分为逃避、相容、指导、妥协和协作，
针对不同的回应模式，可以有相应的策略来解决；要关注冲突双方文化上的差异；要了解冲突的来源
，分清是信息冲突、兴趣冲突、结构性冲突、价值观冲突，还是更加复杂的人际关系冲突；要建立信
任，学会道歉和宽恕的技巧，控制自己的愤怒情绪，要有幽默感；学会合理地利用时间这个工具来化
解冲突；试着用准备、发现、思考和提交这四个步骤建立一个寻找解决方案的模型；要学会倾听，能
有效表达，并合理使用电子交流工具。
    以上仅是我个人列出的一些梗概，无法替代整书的精彩。
    最后，感谢参与本书翻译的所有人员：丁波、黄素华、王丽、李丹婷、李炳快、丁雪，以及家人的
理解和支持。
    冲突无所不在，不管是在职场、在社区，还是在家庭，我们总会面对不同阶段的冲突，本书对冲突
的分析透彻、简练，所提供的解决方法方便、可行，相信阅读之后定会收获颇丰。
现在，开始享受你的阅读之旅吧。
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内容概要

　　世界上本就存在冲突，既然我们无法避免它，那么就让我们来解决它，利用它，让它来帮助我们
。
《冲突解决就这么简单：16种实用的方法》结合大量生动、有趣的真实故事，讲述了解决冲突的16种
实用的方法：关注文化差异、建立信任、道歉和宽恕、反思愤怒、控制负面情绪、正确使用幽默感、
把握正确的时间、达成共识、倾听、说该说的话、使用解决方案模型、运用电子文本交流技巧等。
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章节摘录

版权页：   第1章 冲突的乐趣 多年前，我驾车通过一条四车道的公路，爬上了一座小山。
我曾多次经过这条公路，知道它的路况很好。
这一次，我注意到在加油站右侧有一个大型工程项目正在施工。
工人们正在路旁挖一个巨大的洞，它的深度让我吃惊，我被吸引住了。
 我提到50英尺（约15．24米）外的交通信号灯了吗？
遗憾的是，我光注意那个大洞的尺寸了，忘记我还在路上行驶，也没看到好几辆车就在前面红灯前停
下来。
经过那座小山，我猛地撞上了一辆等红灯的车，这次碰撞足够猛烈，以至于那辆车前面的车主都注意
到我追尾了。
很快我们都下来查看车况，检查损坏程度。
这时，所有人都在注意我。
我撞那辆车的车主肯定会注意我，他前面的很多车主也在注意我。
警察来得如此之快，他们也同样注意我，那天晚些时候，我的保险公司也注意到我了。
 之后，我把车送去修理然后又重新上路。
那时我意识到有多少次在紧急关头我停住了车，但当时并没人注意到这些，也没有人从车里出来感谢
我在撞到他车的后保险杠之前完全停住了。
 类似的事情会伴随我们每个人。
在我们生活的大部分时间里，我们成功地发现差异，找到解决方案，并能包容别人的需求，在妥协与
合作中不断向我们的目标迈进。
当谈到解决所有这些冲突，没有人会注意到我们的技巧，它被当成是理所当然的事情。
 然而，每个人都只是注意到冲突的情况——当我们的需求和期望对阵别人的需求和期望的时候。
有时别人说了些什么，我们会勃然大怒；有时也会站在房间里，突然冲别人大喊大叫，或者用力摔开
门，冲出房间。
从此，这件事情就被贴上了“冲突”的标签，之后我们会尴尬而羞愧地走开。
“我怎么会跟她说那些？
”“我为什么不让那件事就那么过去呢？
”这些念头在我们的脑海里一遍又一遍地回荡，我们对自己的身份、所作所为和激烈反应的原因感到
很困惑。
 冲突的定义 管理者每时每刻都在处理冲突。
作为一个团队的领导，管理者的工作是理解整个工作团队的任务——这些组织的任务被如何支持的—
—以便将这些任务清晰地传达给员工及组织内部和外部的其他人员，以支持员工完成这些任务。
所提供的支持通常包括解决员工之间的争执和分歧。
通常，我们不将此冠以“冲突解决方案”，因为我们会在工作地点倾听员工各自的理由，并对他们做
出回应，在他们的情感产生裂痕之前解决争执。
那么，我们的意思是“冲突”吗？
大多数字典给“冲突”下的定义是“互不相容的人或事之问竞争的或者对立的行为”。
换句话说，冲突就是你所想、所需或所期望的事情干扰了其他人所想、所需或所期望的事情。
这些冲突可能来自数据或者程序（如怎样完成某一事情），也可能来自资源（如进行某项工作所需的
资金和人员来自何方），还町能来自相互的关系、身份或价值观。
用这个定义，我们可以思考不同层次的冲突，从轻微的分歧，到需要花费大量时间和精力的争吵，再
到棘手的情绪高涨、关系破裂的冲突。
冲突町以平静而有效地解决，以至于你根本不记得曾经发生过冲突。
你可能在日常工作中经历过这些，例如，有人到你办公室问一个问题，你们讨论这个问题，达成一致
的意见，并草拟行动方案，这就是管理的工作：引发冲突，解决冲突。
随着任何解决方案都不奏效，有些冲突会变得更加激烈。
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笔者写本书的目的是帮你提升对冲突性质的认识，为了让你可以把遇到的更多冲突在尽可能低的层次
解决——从本质上说，就是更好地管理冲突。
在我们的工作和日常生活中，大部分人都要面对处理冲突的挑战。
正如我经常告诉我的团队成员那样，我像许多人一样，冲突（发生在工作、社区、家庭中）中获得生
活阅历，我知道，一定会有更好的方法去解决冲突。
1985年，我重返校园去攻读冲突解决方案的硕士学位，我要去攻克“人际关系”的课题。
我想帮助人们提升解决分歧的技巧，并在需要协助解决分歧的时候能够运用我的这些技巧。
我希望他们能为自己更频繁地脱离分歧的困扰而松一口气——也许他们会很惊讶：“这比我想象的要
好得多。
”从那时起，我的大部分工作就在组织里了。
我的大部分时间都是在办公室里调节与促进老板和他的直接下属之问的关系，帮助他们倾听彼此，以
便能找到一种富有成效的、双方都能接受的前进道路。
我剩余的时间用来教给人们一些技巧，以便使其更有效地掌控冲突。
学习处理冲突是一辈子的课题。
生活中总会存在分歧，在大部分时间，我们大多数人都会有效地处理这些分歧。
当然，也都有偶尔碰壁的时候。
某人说了某些事情从而引发别人的反应，然后冲突就爆发了。
回首往事，我们想破头也不知道发生了什么。
我们想知道怎样才能避免再发生这样的事情。
我之所以喜欢我的工作，是因为我把它当成一个全人类的重点发展任务。
总有更多的东西要学，一个全新的测试正在前方的旅程中等待我。
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媒体关注与评论
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编辑推荐

《冲突解决就这么简单:16种实用的方法》为我们提供了许多解决冲突的实用的工具和方法，如建立信
任、控制负面情绪、鼓励道歉和宽恕、使用解决方案模型、说该说的话等。
就像自然界的各种生物之间存在差异、摩擦一样，人类社会从它一开始就存在冲突、差异、摩擦，朋
友，你如何看待这些呢？
你觉得它们是不可避免、可有可无，还是可以解决的呢？
你想区分冲突发展的各个阶段吗？
你想了解在冲突发展的各个阶段化解冲突的方法吗？
那就一起来翻阅苏珊·H·希鲁斯编著的《冲突解决就这么简单:16种实用的方法》吧！

Page 9



第一图书网, tushu007.com
<<冲突解决就这么简单>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 10


