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课 程 纲 要
【课程名称】《打造和谐团队——团队关系与冲突管理》
【课程背景】

实现目标与价值转化、持续创新与成长提升、形成和谐与默契关系，这
是每个组织中都具备的三种功能。价值转化是导向，持续创新成长是手段，
形成和谐关系是前提。因此，能否打造一个和谐型的团队，能否管理好团队
中的关系与冲突是衡量管理者管理水平的重要标准之一。

就目前国内情况看，很多组织中的管理者在这一领域的管理中普遍存在
几方面的不足：

1、 不重视团队关系。他们认为只要制度健全，严格考核，公平公正，
就能够把团队管好。

2、 对团队冲突理解不足。他们认为冲突会激发组织矛盾，会带来负
面的效应。只是一味的防治冲突的出现，而没有充分发挥冲突对
团队的积极作用。

3、 缺少有效的管理态度与管理动作。处理过程中由于相互关系权衡
不恰当，很多管理者恰恰是产生冲突或激化矛盾的原因。

4、 ……
那么，如何才能让管理者具备应有的意识、心态与能力，让团队内的冲突

得到有效的管理；让团队冲突发挥出促进团队发展的积极作用；让团队形成
相互尊重、相互信任、共赢合作的和谐氛围；让管理者得到团队成员从内心
中的认可呢？《打造和谐团队——团队关系与冲突管理》结合实际管理现状，
从组织的制度、文化及人性层面，针对管理者面对关系与冲突时的管理意识、
管理思维、以及管理方法与动作进行剖析，并给出建设性的方法和工具，有
效的提升中层管理者的领导能力。
【课程收益】
 了解团队关系与冲突管理的作用与意义
 改善管理者对团队关系与冲突管理的管理思惟
 掌握和谐团队关系的内在组成与方式、方法
 掌握冲突管理中的 360 度管理沟通技术
 掌握冲突管理的具体方法与工具
【课程对象】  中层管理干部
【授课方式】  理论讲解+情景呈现+ 大量案例分析+视频点评+实操练习
【课程时长】  2天，6小时/天

【课程大纲】
第一部分：和谐型团队关系与冲突管理

案例分析：“让和谐滚一边去”
一、什么是“和谐”？

 和谐最重要的三个组成部分
 相互的尊重
 相互的信任
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 共赢的结构
 和谐型团队构建模型 8 要素

 1、目标与愿景
 2、关怀与价值
 3、归属感与激励
 4、利益与资源
 5、能力提升与辅导
 6、团队协作
 7、学习型团队
 8、责任与模式

 八要素之间的内在关系与组织发展的四次升级
案例分析：严格管理的张军
二、什么是冲突？什么是冲突管理？

 管理者眼中的冲突
 管理的契机
 成长的手段

 冲突管理的作用与前提
 冲突的常见类型与内因

 分歧
 回避
 矛盾

 冲突的功能两极化
 正常与失调
 积极与消极
 区分冲突的属性的标准依据

 冲突的发展演变过程
 知觉期
 情感反应期
 冲突认知期
 冲突白热化

 冲突管理的原则
 结构导向
 沟通导向
 共赢导向

三、不同角色间的冲突
 个人间的人际冲突
 个人与团体的冲突
 领导者与成员的冲突
 领导者面对团队内冲突
 团队间冲突

四、团队冲突管理的技巧
 建立直接交流
 监督双方对话
 袒露感情
 正视过去
 达成共识、制定新规
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第二部分：团队关系与冲突管理中的360度沟通
一、什么是管理360沟通？
二、沟通中普遍存在的误区

 没胆量
 没耐心
 没必要

三、提升管理360沟通效果的2个优势理论

四、高效管理360沟通的解码流程

 工作情景的确认

 时间、地点、人物、事件
 了解沟通对象的岗位职责与工作内容
 发现沟通对象的价值
 找到沟通对象的难处

 角色关系的确认
 与沟通对象的关系定位

 管理目标的确认
 可实现性目标的特性
 任务信息的 4 要素

 管理沟通策略的确认
五、对上级的沟通实务

 如何高效的进行工作请示
 如何高效的进行工作汇报
 如何准确的领会领导意图

六、360度跨部门沟通的方法与技巧

 “深度会谈”的技巧与应用
 识别沟通立场、强化大团队意识
 对自己和同事从事工作的认知方法

七、与下级沟通的方法与技巧

 如何科学的“委派任务”
 如何高效的“反馈意见”
 如何进行“绩效面谈”
 如何进行“引导式”沟通

八、提升360沟通效果应具备的能力

 能力 1、了解、满足需求的能力
 能力 2、换位思考的能力
 能力 3、调整双方情绪的能力
 能力 4、唤醒内心支持、期待与信任态度的能力
 能力 5、建立信任的能力
 能力 6、搭建沟通平台的能力
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第三部分：和谐型团队关系与冲突管理的组织实践
一、管理层次模糊带来的冲突困扰

 三个基础性问题
 精细化发展趋势引发的团队冲突及解决要点
 不适应的激励方法带来的团队冲突及改善导向
 驱动形式的之后带来的团队冲突及改善措施

二、和谐型团队管理模式的管理抓手

 “完善组别化”高效能管理模式分析；

 实现“完善组别化”的两个基础动作；

 和谐型团队管理者的三个态度转变；

 支持

 期待

 信任

 管理“团队关系”与“冲突管理”的两种力量

 两种力量给出的三个管理启示

 和谐型团队“完善组别化”模式的实际演练

1、如何形成团队良性互动？

2、如何基于冲突进行团队完善？

3、如何基于冲突进行团队能力提升？

 团队冲突管理的核心工具——“问题管理法”

 问题管理法的四个组成部分及作用

 问题管理法的四种思维方式

 问题管理法的分析、推进表

 团队关系与冲突管理的平台化应用

 赛台的原理与应用

 舞台的原理与应用

 讲台的原理与应用

 晒台的原理与应用

 团队关系与冲突管理的机制化应用

 团队关系与冲突管理无法落地的内、外因与应对方法


