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这种事恐怕人人都遇到过：你正老老实实地排着队，突然有个家伙径直插到了你前面。
这时候你心中恐怕已火冒三丈，想上前揪住这个讨厌鬼，把他拎到队尾。然而你转念一
想，没必要为这种小事挺身而出，闹翻脸反而会惹上大麻烦。于是，你选择了隐忍。
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违反承诺、言而无信、行为乖张或者违背期望的举动时常上演：

老板答应加薪，但事后反悔还不承认。

同事是个“刺儿头”，与他打交道的每件事都让你愤怒不堪。

答应按时回家的孩子，一再晚归且不事先告知。

朋友背后对你恶语中伤。

是回避冲突、对错误的行为保持沉默？

还是与对方展开争执，不惜恶语相加或粗暴相待？

当别人让你失望时，你的人际关系会受到最大的考验，但很少有人意识到此时也是提升
人际关系的最大机遇。作者团队研究的正是善于直面冲突、应对危机的人，他们找到了
成功之道并总结出一套工具集，在全球范围内帮助数以万计的人成功让他人改变了错误
行为。

简单的诚实容易做到，默默忍受也不需要什么技巧。既能让对方负起责任，还能强化彼
此的关系，绝对是一门艺术。鼓励他人承担责任，你会成为亲人最信赖的人，成为企业
最有价值的资产，同时成为朋友中最有影响力的人。

作者介绍: 

本书作者团队曾出版过4本《纽约时报》畅销书，即《关键对话》《关键冲突》《关键
影响力》《关键改变》。
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导 言 何谓关键冲突 001
| 第一部分 |
自我分析：解决关键冲突之前的准备
第1章 明确选择
解决关键冲突的目标和意义 014
当棘手的问题同时涌现时，我们需要考虑的第一个问题是：哪些是关键冲突中的核心问
题？
第2章 梳理头绪
如何在冲突之前保持理智 040
在对方做出错误的行为时，切忌主观臆断，这容易放大别人的缺点而让自己陷入理直气
壮的愤怒情绪。我们应通过六种影响力模型分析行为的根源，还原事情的本质。
| 第二部分 |
安全应对：在关键冲突时如何行动
第3章 问题描述
如何准备关键冲突对话 066
每一次冲突的成功化解，都是以安全感为基础的，然后简单直接地描述违反预期的行为
问题，最终以一个问题结束。接下来，我们就可以倾听对方的陈述了。
第4章 制造动机
如何帮助对方付诸行动 093
错误的行为可能是动机，也可能是能力所导致。当对方缺乏行为动机时，我们为他们制
造动机。
第5章 简化问题
如何更轻松地让对方信守承诺 121
当对方缺乏行动能力时，我们帮助他们简化问题：鼓励对方积极参与分析问题，采用影
响力模型定位问题的根本原因，确认对方行动的动机是否充分。
第6章 灵活关注
如何应付对方的转移话题、愤怒咆哮和沉默对抗 146
面对突发的新问题，我们既要灵活，又要专注。灵活是选择此时要解决的正确问题。专
注是一次解决一个问题，解决完新问题后，再回到未完成的老问题。
| 第三部分 |
展开行动：解决关键冲突之后的行为
第7章 制订计划
如何让对方做出承诺并付诸行动 172
制订行动计划，明确何人何时担负何种责任，对任务实施检查监督。
第8章 综合应用
如何解决超级棘手的复杂问题 186
具体步骤总结为选择目标和意义，梳理头绪，问题描述，制造动机和简化问题，制订行
动计划和后续检查方案，灵活关注。
第9章 实战宝典
如何应对各种问题 199
附录A 关键冲突应对技能自测表 220
附录B 六种影响力诊断问题表 225
附录C 当进展顺利时…… 229
附录D 阅读小组讨论问题 236
注释 238
致谢 240
VitalSmarts公司简介 241
作者简介 242
· · · · · · (收起) 
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标签

沟通

冲突管理

个人管理

思维方式

领导力

心理学

沟通交流

心理

评论

1.推理臆测是造成冲突的重要来源，从真相出发2.直接描述事情的经过而不是观点，进
行对比说明，描述期待的和目前的差异3.把对方当做平等的对象，保持尊重4.强调共同
目的，关注对方的目的5.征求对方许可6.让对方看到潜在的影响，看到潜在的受害者7.
学会简化问题，以一种建设性的姿态来分析对方的问题，别着急给对方建议，说的越多
对方越没有动力去解决8.解释对方此刻的想法，熄灭对方的愤怒9.展开行动并检查10.如
果对方有改观 注意表扬

-----------------------------
终于看完这本书，纸质书都被我划得满满重点。最近一两个月，项目进度是我最关注的
问题，期间遇到一些我以前没遇到过的难题。我也在思考如何才能更好地完成项目目标
，焦虑中读完这本书，有点茅塞顿开的感觉。准备再快速看一遍再写详细的总结，加油
，明天就用到项目中。

-----------------------------
在自我分析部分作者提出CRP模型和关注自我、对方、关系的方式来界定问题的目标，



用六影响力模型来梳理问题的影响因素。在安全应对部分，通过双轨谈话、描述看法和
提出问题开启关键冲突的对话，通过利用自然结果制造动机，通过吸引对方参与和寻找
能力和动机原因探索简化问题的方案，同时在谈话中遇到新问题时，保持灵活和专注。
最后指定包括何人、何时、何事以及后继检查等四个关键要素的计划，让对方承诺并付
诸行动。

-----------------------------
CPR关注内容模式和关系。六种影响：自我（动力与能力）、他人（表扬与压力、帮助
和障碍）、外部条件（奖惩、沟通和障碍）

-----------------------------
如何好好说话不在于技巧，而在于本质由内而外的改变

-----------------------------
对于棘手问题的解决方案。当我们遇到难以处理的关键问题，应该遵循着1.找出目的及
意义。2.梳理头绪。3.问题描述。4.制造动机和简化问题。5.制定行动和后续检查方案。
其中能力矩阵模型对我们很细事情很有帮助，要点是（个人、社会、结构）和（动机、
能力）

-----------------------------
版权归作者所有，任何形式转载请联系作者。 作者：伊卡洛斯（来自豆瓣）
来源：https://book.douban.com/review/7686454/
1）选择目标和意义：是否应当面对问题、希望实现什么目的；
2）梳理头绪：寻找事实真相； 3）问题描述：营造安全氛围、确定共同目标；
4）制造动机和简化问题：分析6种影响力： 1）自我+动机=痛苦和快乐；
2）自我+能力=长处和短处； 3）他人+动机=表扬和压力；
4）他人+能力=帮助和阻碍； 5）外部条件+动机=奖励与惩罚；
6）外部条件+能力=沟通和障碍； 5）制动行动

-----------------------------
《关键对话》的升级和细化，个人感觉，最重要的还是换位思考和控制情绪，营造出适
宜沟通的氛围，也就成功了一大半。

-----------------------------
其實這本書是關鍵對話的進階，裡邊總結了很多實際情況的範例，可以拿來直接使用，
不錯

-----------------------------
需要书里实操性强的建议。



-----------------------------
指导性强。

-----------------------------
社会改革都进入了深水区，何况一般的企业呢？
冲突是危也是机，或者说更应该被定义为机会，发现冲突之下的核心问题和关键逻辑，
认真的去处理，好事情。

-----------------------------
结合关键对话慢慢体会和练习吧

-----------------------------
这本书主要讲了在人际关系中遇到冲突如何解决冲突合作共赢，其中包括对同事，上级
，配偶之类的种种关系。本书的结构也是按照解决问题的顺序来写的，从解决关键冲突
前的自我分析到解决冲突的安全应对到最后解决之后的行为。整个结构简单清晰，我觉
得还是有一定的实用价值的，我决定以后如果真的遇到此类问题可以利用书中所说试一
试。另外本书对于公司中高层来说还是挺有用的，毕竟管理能力真的很重要。

-----------------------------
2019年第二本书。与《关键对话》，相似，本书告诉我们，要想化解与他人的不和谐
，首先要勇于面对问题，发现问题的本质，然后真诚的与对方展开对话。要客观看待对
方的问题，充分理解对方的处理，构建安全的对话环境，让对方相信你的善意，敞开心
扉，共同寻找解决方案。要坚决避免简单粗暴的沟通方法，多听对方的想法，自然便呢
能够找到打开心门的钥匙

-----------------------------
事实证明 陷入所谓怪圈是自己没注意没做到的事很多 解决吧

-----------------------------
没太有启发！

-----------------------------
还是更喜欢《关键冲突》那一本，虽然核心思维是一样的。这本比较赞第一部分，第二
三就有点空泛和不够优秀了，不过还是完美的形成了自己的逻辑闭环，如果只想看这本
的核心思想只要着重读第8章就好。选择应对冲突的目的和意义——梳理头绪——营造安
全氛围，陈述事实，描述目标期望和实际期望之间的差异——制造动机和简化问题——
制定行动计划方案和后续检查方案——灵活关注。其实越学越觉得沟通交流这种，真的
要花很多的时间和精力，即使知道有些方法，还是只愿意用在亲密关系上，然后以后工



作中只要足够保证工作的正常进行，友好表达自己的观点，并且不为人际关系受到太多
困扰就好，另外加成了勇气值。最赞同的“人是一种很奇怪的动物，非常善于想象可能
发生在自己身上的坏事情。在思考如何开口面对问题时，我们经常会认为自己会承受非
常可怕的后果”

-----------------------------
没有关键对话好

-----------------------------
作为一本管理学书籍是非常优秀了，实用性强，案例丰富但不赘述。当角色从执行者转
变为管理者时，要常读常新。我们的文化认为管理是一门玄学和艺术，但在现代企业制
度下管理是一种方法和艺术。同样是艺术，因为都考验管理者对度的把握，但西方更强
调可以按规律学会管理。第8章综合应用可以引导全书，而六种影响力的分析框架和CP
R模型非常实用。

-----------------------------
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书评

冲突与冲突 达成一致是困难的，特别是与达成共识相比。
这就是冲突与对话的区别，对话和冲突都是关键举动。《关键对话》是面对社交中存在
的意见不同的问题，通过消除差异，从而产生和谐稳定的人际关系。而《关键冲突》是
面对组织中存在的承诺无法实现的问题，通过明确责任，从...  

-----------------------------
无论生活还是职场，无论生活还是职场，常常面对期望受挫、承诺落空的情况，如何解
决问题、重建关系，这本《关键冲突－－如何把人际关系转化为合作共赢》提出了一种
有用的思维方式。
以下是读书笔记。我个人读完颇受启发，希望也能对其他人有帮助。我看的是英文版，
可能一些理...  

-----------------------------

-----------------------------
责任落地，共赢走起 文/王传言
【《关键责任》，科里·帕特森著，毕崇毅译，机械工业出版社，2014年5月】
每个人都生活在一定的人际关系中。在家庭中，你面对父母以及兄弟姐妹的关系处理；
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在工作中，你面对着上下级关系的处理；在生活中，你又面对着无数朋友关系的处理。
很...  

-----------------------------
读书的目的是为了更好的生活，所以抱着这样的目的，我们看书就应该有选择的看，这
本书只是一本工具书，在我看来只要了解了整体框架，而更多的细节，需要大家在实践
中利用，所以不要花太多时间
一个人更多时候，需要思考的是怎么和自己相处，而不是和别人，因为别人不一定是...
 

-----------------------------
《关键冲突》 一 确定目标和意义（cpr思维:内容，模式，关系） 二
梳理头绪（六种影响力:自我 他人 外部+动机 能力，工具 数据） 还原事情真相 三
问题描述 1.创造安全开场（尊重感 确认对方的情绪
建立在共同目的:还原事情干嘛真相，对比法:说明没有对方想象的念头和自己真实...  

-----------------------------
这本书沿用了该系列上一本的情绪反应模型，但突破之处在于把冲突看做现实问题，使
用问题分析与解决的思路来解决，以维护职场人际关系。
本书重点：一是控制愤怒情绪的方法，二是化解冲突的解决问题步骤。
本书对问题归类的CPR（Content, pattern, relationship）模型，虽然可以...  

-----------------------------

-----------------------------

-----------------------------
偶然在机场买的一本书，调了很久最后选择了这本书，本来也没打算期望会有很大的期
望，但是说实话粗略的看了一下，基本上感觉就是伪模型+微心理，更多的寄希望于冲
突中的另外一方的同理心，而不是有战略的技巧，反正我是没有认真读完，今天上豆瓣
一看，分数8.1，看评论也基本上...  

-----------------------------

-----------------------------
存在的问题：“我的问题是喜欢把所有问题都压在心底，我无法表达愤怒，而是慢慢在
内心郁结痛苦。”；why？“在特定场合面对特定人时，我们都不愿找麻烦。”；如何
解决？“让面对错误行为时习惯于保持沉默的人勇于承担责任”；惯用思维首先以德服



人，直到有一天忍无可忍，反倒让...  

-----------------------------

-----------------------------
关键冲突2个特性：对抗；让对方承担责任 1. 自我分析：此次处理冲突的目标与意义
冲突的三种类型：CPR: content, pattern, relationship
（此次冲突实质是关乎什么？设定情境，开宗明义）
梳理头绪：冲突升级来自于对话开始前一个小时，情绪已被酝酿
大量矛盾来自推理阶梯：想...  

-----------------------------
【Q&A】导读 Q:什么是关键冲突？
A:关键冲突=他人未实现我们既定的期望值+形成失望+面对面有效化解。
生活中如果我们无法有效应对违反期望的行为，肯定会遭受重大的个人、社会和组织损
失。而且，这种问题是长期存在的，你无法摆脱它，它就像噩梦一样如影随形。久而久
之，我...  

-----------------------------

-----------------------------
一、什么是关键冲突
在生活、工作和家庭中，很多时候，我们明确了期望值，划清了底线，但身边的人常常
让我们感到失望，当必须要和某人进行面对面地对抗，让对方承担起应负的责任，就是
关键冲突。
这类情况，律师称之为违反协议，工作中我们称为缺乏素养，在陌生人看来，这叫有...
 

-----------------------------
动机和能力 1.拒绝推理，自我分析。
归因有，品质和环境问题，通常自己更多环境问题，对别人更多的是品质问题。CPR，
界定清楚问题。 2.安全应对-帮助别人营造一个安全的氛围。
问题描述，不要兜圈子，不要打哑谜，不要委过他人，不要让对方猜。
正确方法，安全的开场，把对方当...  

-----------------------------
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