
《高效沟通与冲突管理》课程大纲
1、课程缘起

在跨部门沟通与协作中，经常会发现部门与部门之间，管理人员与管理人员之间、

管理人员与员工之间避免不了会发生冲突。这些冲突如果处理或协调不好，必然影响企

业的管理和绩效。因此，企业经营者和领导者就须考虑：

s 如何使跨部门的沟通更加有效

s 如何突破所谓的“部门墙”障碍

s 如何在跨部门的协作中做到效率提升

s 如何掌握在跨部门沟通中的技巧和方法

s 如何处理在跨部门协作中出现的冲突问题

 2、课程说明

一个人成功的因素 75％靠沟通，25％靠天才和能力。对企业内部而言，人们越来

越强调建立学习型的企业，越来越强调团队合作精神，因此有效的企业内部沟通交流是

成功的关键；对个人而言，建立良好的管理沟通意识，逐渐养成在任何沟通场合下都能

够有意识地运用管理沟通的理论和技巧进行有效沟通的习惯，达到事半功倍的效果，显

然也是十分重要的。学习沟通技巧，将使您在工作、生活中游刃有余。

我们特邀企业管理专家陈宝光老师，与您分享《高效沟通与冲突管理》的精彩课程，

本课程通过对最新沟通理论的系统总结以及对众多成功人士的深入研究，总结提炼出一

套完善的沟通学习体系。课程运用大量的教学互动方式，将实际的工作联系，导入熟悉
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的故事、真实的案例，在团队共创研讨中探寻跨部门沟通与冲突的知识、沟通技巧、冲

突中处理的方法。通过学习课程您将接受系统的沟通技能训练和沟通专家的言传身教。

3、培训对象

企业需要提升沟通技能的人员

4、培训目标

s 认知：在企业里跨部门沟通的重要性；

s 明确：描述跨部门沟通的障碍和沟通三原则；

s 掌握：跨部门沟通的方法解决实际问题；

s 收获：跨部门沟通、冲突处理技巧和实用性工具。

5、培训内容安排

根据以上培训需求和目标，本次《高效沟通与冲突管理》共分 5大部份组成：

1.沟通的概念与沟通

2.沟通中的问题和技巧

3沟通种类与要点

4.做好跨部门沟通

5.冲突处理技巧

阶段 内容
材料

要求
预期成果

沟通的概

念与沟通

1H

 沟通的概念

 沟通的意义

 无效沟通的后果 

 管理沟通

A4 纸

大头笔

 了解沟通的基本概念，

为什么要做沟通
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 沟通协作的好处

沟通中的

问题和技

巧

3H

 沟通中的问题

 沟通的过程中的技巧
练习卡

 沟通中的问题和技巧的

处理方式方法

沟通种类

与要点

6H 

 沟通的种类

 沟通的形式

 沟通的三要素

 沟通的方向及技巧

评分卡

演练大纲

 了解沟通种类与要点

 不同的沟通种类应该由

不同的方法来处理

做好跨部

门沟通

4H

 部门间常见沟通和协作误

区

 如何做好跨部门沟通

 沟通的三要点

A3 纸

评分卡

 提高与上司的沟通质

量；

 提高与平行部门的沟通

方式

 通过沟通改善与其它部

门的工作关系

冲突处理

技巧

 可能导致冲突原因

 以双赢思维解决冲突

 有效沟通的管理步骤

 了解导致冲突的原理从

源头避免冲突

 学会了解沟通对象

 如何在沟通的过程中，

引起对方的注意确保对

方有听进去

6、课程大纲

第一单元：沟通概念与意义
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s 沟通概念

 什么是沟通

 管理沟通

 什么是协作

s 沟通意义

 讯息传递

 情感交流

 建立关系

 达成目标

s 无效沟通后果

 无创造力

 错误无效

 自信降低

 流动率高

 消极抵制

 失去共识

s 管理沟通

s 沟通协作的好处

 相互交流

 顺利运行

 提高效率

 人际关系

 化解冲突

第二单元：沟通中的问题和技巧

案例分享
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s 沟通中的问题

 人与人之间的误解

 信息理解漏斗图

s 沟通的过程及技巧

 发送

 接收

 反馈

 倾听

第三单元：沟通种类与要点

s 沟通种类

 语言

 非语言

s 沟通形式

 单向沟通

 双向沟通

 正式沟通

 非正式沟通

s 沟通的三要素

 心态

 关心

 主动

s 沟通方向及技巧

 上行沟通

 下行沟通

 平行沟通

 斜向沟通
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第四单元：做好跨部门沟通

s 部门间常见沟通和协作误区

 只强调部门利益，缺少全局意识

 缺乏沟通和协作技巧

 缺乏沟通和协作管理

 没有良好的沟通和协作流程、制度

s 如何做好跨部门沟通

 协作

 信任

 情感

 合作

s 沟通三要点

 听得进去

 听得乐意

 听得合理

第五单元：冲突处理技巧

s 可能导致冲突原因

 不遵守流程

 部门利益

 不能换位思考

s 以双赢思维解决冲突

 理解

 高度

 责任

 付出

 主动
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s 有效管理沟通的步骤

 了解沟通内容

 了解沟通对象

 引起对方的注意

 确定对方了解你的意思

 让对方记忆永存

 随时要求回馈

 付诸行动
启发式讲授+实战练习+案例+竞赛学习  现场演练  讲师点评
经过两天的学习，每个小组成员选代表，总结当天学习的收获，老师对每个学员的整体情况及表现的提

升部分给予评分。
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