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指导原则

当你思考本书所阐述的处理分歧的概念和技术时，要始终牢记

作为其基础的价值观念。体现在这些原则中的价值观念的本质是，

尊重所有当事人的正当利益。

保持尊严与尊重

要保持和保护所有利益相关者（“与所论事情有重大关系的人”

的简称）的尊严，包括你自己的尊严。在激烈的讨论中，很容易说出

贬损人的话来。话题要集中在所讨论的问题上，而不要涉及个人的

人格。

当看法有分歧时，应当假定对方的不同见解是有道理的，除非事

实证明不是这样。即便持不同意见的人显得固执或愚蠢，你也不可

用一棍子打死的办法来解决争论。

如果你对看法不同的人表示出真诚的尊重，那么他们就不大会

采取对抗的态度。你就能避免那些输赢分明但却耗费精力、其实是

为了保全面子的争论。

设身 全身心地投入处地地倾听

当你倾听别人的见解时，要站在对方的立场上。要从对方的视

角去看问题，并体会说话者的情绪。当说话者表达的想法与你已有

的见解发生冲突时，要注意你是否遗漏了说话者所表达的东西。完

完全全地把握说话者的意思是处理分歧的基础，所以你倾听时应当

采取中立的立场，不作批评性的判断。

关于这个论题可参阅一本好书： 著， 出

版公司出版。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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当你全身心地倾听时，你便表现出：“我尊重你的人格。无论我

是否同意你的想法和感情，它们对我都很重要。”

要集中全部注意力去弄明白，对方是怎么对同样的事情产生不

同看法的。要听出话中 话语常常比它们明确表达出来的内之话

容含有更多的意思。当对方觉得自己的话“被听懂了”，那么你就在

解决分歧方面迈出了微妙的然而又是重要的一步。

寻求共同的立场但不强制对方改变自己

如果能找到彼此共同关心的东西和利益，那就为解决分歧达到双

赢的结局铺平了道路。惟一真正具有重要性的分歧，是彼此依赖的人

之间的分歧 此时意见分歧的人要想完成一项任务或达到满意的

结果，必须相互依赖。于是，相互依赖便决定了共同立场的存在。

在争议中，人们往往想要迫使或指望对方改变自己的基本倾向

或行为方式。但要改变人的基本行为方式，包括改变自身的基本行

为方式，不仅很困难，而且还需要信任，并且相信改变是符合自己的

最大利益的。如果还没有建立起信任和尊重，那么有助于解决分歧

的东西就是一种较为宽广的共同见解和共同的长远目标了。

尊重不同的见解，包括你自己的见解

不同的观点能促使人们探索创造性的解决办法。相反，如果人

们迅速地趋于一致，很快就达成一致的意见，那么这样的过程就不会

有什么结果，任何新的东西都不会产生。

如果你是惟一一个持不同见解的人，那就比较容易放弃自己的

见解，以迎合比较普遍的看法。但你的独立 它需要你明白见解

却是你给与对你来说真正重要的东西是什么 他人的礼物。不同

的见解能导致建设性的变化。

保持尊严和尊重，这些指导原则 听取不同的意见，寻求共同的

立场，以及尊重不同的见解 构成了一个有助于解决分歧的态度框

架。借助于这些原则，你就可以让别人知道“，我尊重你和你的需要。我

也有责任让你知道我的看法。我们能够建设性地处理我们的分歧。”
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页上的得分表列出了解决冲突的九种的风格做一个评价。第 方

自我评估”的测试，并且计式。当你做完“分歧处理问卷 算出你的

得分后，你就能进而运用得分表上的说明，得出你的结论。

注意：如果你另外还需要始于第 页的“分歧处理问卷一自我评

估”，可以按下一页底部提供的地址，定购其单行本。每本“分歧处理

页，外加一个彩色封面，适合问卷一自我评估”单行本共 于个人及

培训使用。

你还可以订购“分歧处理问卷一反馈评估”，请家人或同事对你做

一个评价。“分歧处理问卷一反馈评估”的得分能让你知道，别人是如

何看待你处理与他们的分歧的。如果“分歧处理问卷一自我评估”与

“分歧处理问卷一反馈评估”的得分相差 分以上，你们也许需要讨论

一下评估的方法，使你们的评价更加一致。

你具有哪种风格

后面几页提供了一种评估方法，你可以用来对你自己解决冲突
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自我评估测试：分歧处理问卷

使用说明

后面几页成对地列出了人们在意见分歧时会作出的不同应对方式。

当你与别人意见不同时，你也许会根据不同的具体情况和对象

作出不同的反应。这张问卷考虑到了这一点，让你在两种不同的应

分 以表明你对方式之间分配 对这两种应对方式的选择频度。

假如你以非常不同的方式来对待不同的人，那么你可以以经常

交往的人为对象分别各做一张问卷。

做题时要根据你的实际行为，而不要根据你可能会做出的行为

来给出答案。答案并没有对错之分。

对每一对应对方式，都要使用下述得分说明，在两者之间恰好分

配 分，以表明你作出所述应对的频度：

很多时候这通常这样应对， 样应对， 有时这样应对，

极少或从不这样应对

得分要用整数而不要用分数表示。

举例

在与别人发生意见分歧或争论时：

我试图 争论。赢得

我回头检查我的事实论据。

每一对得分加起来必须正好等于

年）属年，此表的版权（ 于修订版

未经许可，不得以任何形式复制。
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得分

将你在前面三页上的每项得分填写到下面的空白处，以确定你

经常运用哪些方式，不常运用哪些方式。

将每一列的分数加总并填写在上面的空格中。各列总分的加总必须等于
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策略地运用每一种方式

正如一个高尔夫球好手要使用一整套不同的高尔夫球球杆来对
付各种沙坑，你也能够使用一整套应对策略来有效地处理各种不同
的分歧。

你的“分歧处理问卷”得分让你明白了，你通常喜欢使用哪些方

式，可能忽略了哪些方式。不过，为了充分理解你的得分的含义，你需

要一些定义，对每种方式能够恰当地用在什么地方，有一个总的了解。

让我们从背景知识开始：

当我们设计“分歧处理问卷”时，我们与一些主管进行了交谈，这

些主管在处理分歧方面都得到了员工们的赞誉。对他们提出的问题

是：当你在工作问题上与其他重要相关人员见解不同时，你准备怎样

处理这样的情况？

交谈时出现了两个问题：“当我表述自己的观点时，我打算作何

种程度的变通？”和“我打算与意见不同的人发生何种程度的互动？”

观点的可变通程度与互动的强度之后明确了这两个方面 ，

对管理学、政治学、社会心理学、谈判学和组织行为学等文献的全面

研究便揭示 所显出了九种不同的处理方式，它们构成了下一页图

示的模型。

图 中的九种方式是人们可以用来处理冲突的工具，既可以单

独使用也可以组合使用。图中用来标明各种方式的标签都没有是非

对错的性质 只要使用得当并且适合于具体的情况，那么所有各

种方式都能有效地予以运用。当你准备处理意见分歧时，图 会有

很大的用处，所以应当放在手头，随时都能找到它。

以下是各种应对方式的定义以及一些一般的应用指导原则。请

在本书提供的空白处，针对每一种应对方式写下一个你个人遇到的

具体例子。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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在关注同一个问题的人们或群体

之间处理分歧的九种方式

坚 定 灵 活

观 点

图
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定义

推迟或避免采取行动，借以捍卫

自己的立场。

应用

一种拖延时间的临时策略。当

你需要收集信息、冷静情绪、赢

得盟友、应付更加重要的事情、

让最近的变化稳定下来，或让环

境来自行解决问题（例如，当一

个固执己见的人即将退休）时，

这种策略是有用的。

维持

坚 定 灵 活
观 点

适合于使用维持的方式的事例：
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定义

只强调自己的主意有哪些好处，

但避而不谈（甚至提都不提）其

他的东西，来兜售自己的主意。

应用

当你想要对方接受你所希望的

东西时，这种劝说方式是有用

的。它可以用来激发别人的兴

趣或用作一种劝说技术。

圆滑

坚 定 灵 活
观 点

适合于使用圆滑的方式的事例：
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定义

拥有较大权力的人坚持或强行

贯彻自己想法的方式。可以通

过命令、威胁、奖励、惩罚以及施

加其他压力等办法来运用这种

方式，以迫使别人服从。

应用

假如你拥有或被认为拥有权威

或权力，你可以明智地使用这种

策略来保障人身的安全和健康。

过度使用这种方式会减小它的

力量。

支配

灵坚 定 活
观 点

适合于使用支配的方式的事例：
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定义

一致同意使用一种客观的规则

或标准，作为选择具体办法的基

础。依据客观的规则来取舍的

办法有：抓阄、少数服从多数、按

资历、由第三方仲裁、罗伯特序

列法则、按政策、按考试成绩等。

应用

这种方式适用于你想站在公正

的立场上而又必须作出决定的

时候。

依据规则

坚 灵 活定
观 点

适合于使用依据规则的方式的事例：
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定义

双方都同意在一段时间内各走

各的路。

应用

当双方的力量不相上下并且对

各自立场的优越性都坚信不疑、

但又无法达成一致的时候，可使

用这种方式。

共存

坚 定 灵 活
观 点

适合于使用共存的方式的事例：
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