
跨部门沟通与组织冲突管理

——打造高效优质团队的秘籍

【课程背景】

孔子曰：君子和而不同，小人同而不和。冲突只是发展、变化或创新带来的副产物。没有人喜欢冲

突，但有人的地方就有冲突。冲突不全是坏事，它能暴露组织中存在的问题，促进问题的公开讨论，增

强企业活力，刺激良性竞争。

冲突管理一门学问，无论是企业管理者，还是家庭成员都必须掌握，否则组织在内耗，家庭在折磨。

出现冲突并不可怕，关键如何有效化解。办法总比问题多，任何冲突都有完美解决的方案。

根据美国管理协会的一项调研，一位职业经理人至少会有 24%的工作时间是花在冲突管理上的。—

—这是对时间的巨大浪费吗？当管理者传达决策时，都希望看到自己的团队成员能够完全服从上级的指

示。——这个团队的绩效会最优吗？

【培训对象】各类型组织的中基层管理者

【培训时间】2天

【培训目标】

 当培训结束时，学员能够：

 掌握沟通的核心技术并对未来的问题解决获得启发性解决方向

 强化跨部门与部门内的团队沟通协作

 建立解决冲突与问题的观念与意识

 学习转换积极主动的良性心态

【培训方式】讲解＋互动＋游戏＋案例

【培训提纲】

导入：

 冲突无处不在

 有关冲突的联想和思考

第一部分：高效沟通的基本功                                                         

1、认识沟通

 沟通的作用

 沟通的定义与要素

 培训活动：我说你画
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 沟通模型

 有效沟通的核心原则：换位思考

2、沟通的核心技能

 表达清晰

 有效倾听

3、沟通的实用技巧

 了解人的差异

 精于赞美

 微笑名片

 认同的力量

第二部分：组织内的高效沟通                                                              

1、蜂舞法则

2、如何与下级沟通

3、如何与上级沟通

 改变上级之前先改变自己

 与上级沟通的原则及方法

4、如何与同事沟通

 树立“内部客户”的理念

 建立你的情感帐户

 双赢的思考模式

第三部分：正确认识冲突                                                               

1、冲突的定义及新观点

2、冲突的类型

3、如何正确看待冲突

4、冲突的过程

5、了解自我的冲突反应模式（测试） 

6、如何通过引发建设性冲突来提升绩效 

 建设性冲突与破坏性冲突比较 

 如何引发建设性冲突 

7、冲突处理的 5种常用方式

第四部分：化解冲突的智慧                                                          
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1、竞赛还是共赢？

2、冲突解决的原则

3、如何达成统一？

4、冲突解决的方法 

 对事不对人 

 从对方的立场出发考虑问题 

 权衡双方的利益，找出共同的目标 

 商谈时双方注意维持充分自由的环境 

 重新考虑优先顺序 

 做出协议 

 追踪协议 

5、管理者处理冲突的技巧

6、组织处理冲突的要点

结语：冲突不是问题，如何正确看待冲突并有效管理冲突，可以有效消除冲突带来的不良影响，并化危

机为转机，化干戈为玉帛，这需要组织内的成员都具备此能力，也是组织效能得以提升的核心竞争力。
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