
组织冲突、协作与沟通管理

（二 0一八年版）

一、课程背景与学习该课程的意义

组织冲突、协作与沟通是在企业组织

发展中不可避免的行为，它的发生是

企业组织内外某些关系不协调的结

果，主要表现为行为主体之间的矛盾

激化和行为对抗。当企业资源的稀缺

性与资源分配的竞争性、工作内容的

依赖性与工作地点的分散性之间矛盾

出现，以及跨职能的任务团队及产品组织的出现，组织冲突的现象就变得越来越激

烈，协作与沟通变得越来越重要，而常识性的方法似乎越来越无效。实践证明，组织

冲突的存在对企业组织的运行和发展具有一定的影响。有的影响是积极的、具有建设

性的，有的则具有明显的破坏性。如何发挥冲突的建设性作用，依赖于冲突管理策略

的有效选择，实施及时有效的沟通达成组织跨部门之间良好协作成为组织建设的重要
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课题。有调查显示，企业管理者花在解决冲突、协作沟通上的工作时间，已占到日常

工作时间的 30%。可见，如何有效地进行冲突、协作与沟通管理己成为企业管理者提

高组织绩效、实现组织目标，甚至关系到企业生死存亡。二十一世纪，组织中人的行

为正在发生重大的变化，如何实现对人的行为的预测、引导与激励？如何协调个体、

团队与组织之间的相互关系？如何建立良好的协作与沟通机制？管理者如何运用有效

的冲突管理策略？如何创建高度协同的企业文化？等等，这些问题将在本课程中一一

探寻答案。

二、课程特色及学员收获

1、理论性：成熟的学科知识一定是基于在理论上的丰富与成熟，一定是基于该领

域的研究者们多少年对事物本质的洞察分析、取样统计、专题研究、专项跟踪等方面

的付出与贡献，方可成就一家之说。正确理论无疑是对实践者来说最基本的信任、方

法及用法的根本。任何后来者大凡有其成就的亦都是在前辈的基础上去创新的（当然

也会有颠覆，但前者的基础依然是后者的参照）。老师在该领域的国际性与本土性相

结合的广博知识功底是指导你学好该学科本领的基础。

2、实战性：老师曾在多家国际国内公司及政府组织工作，有丰富的企业管理经验，有
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多年管理和研究、咨询、培训经验。

3、实效性：老师亲手打造的成功企业真实而有用的案例在课堂上与学员分享，给学员

启示，让你正真成为一个能上手术台的医师，而不仅仅是个没有临床经验的医学院学

生。

4、实用性：多种方法和工具传授给学员，帮助学员很快掌握动手实操能力。

5、实惠性：课程带给企业和学员的价值，远远超过你的投入，你精彩的人生之旅

同不朽的事业传奇也许就从此掀开了五彩缤纷的篇章。

三、老师资历及授课风格

1、美国弗吉尼亚大学MBA，麦可睿管理咨询公司董事长兼CEO ，华科聚智管理

咨询有限公司联合创始人，中国建筑科学院首席战略顾问，新加坡经济管理学院副院

长，华中科技大学总裁教育项目部公司治理、公司战略与组织行为研究专家，清华大

学、武汉大学、中山大学、湖南大学、华中科技大学 EMBA客座教授，多家上市公司

独立董事。

2、高屋建瓴、落地生根、讲演结合、声情并茂、风趣幽默。

3、案例丰富，理论指导，部分案例现场实操。

4、思路清晰，逻辑严谨，理论夯实，案例精彩。对学员始终贯彻学习的十六字
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针“博览古今、学致中西、团结紧张、严肃活泼”。

四、标准课时

1—2天，6—12小时

五、学员对象及适合场景

对象：一、任何规模的公司管理人员及核心员工；

二、小微企业合伙创始人；

场景：一、高校 EMBA、总裁班及高管培训班；

      二、企业管理人员及核心员工内训或专题培训；

      三、政府、高校、企业及社会商协会组织举办的主题培训活动。

六、课程大纲

第一讲、无处不在的冲突与协作

(一) 无处不在的冲突与协作——家、企、国

(二) 认识冲突与协作是企业组织的常识而艰巨的管理

案例解析：大国崛起——透过现象看本质

(三) 冲突与协作管理的发展历程

商业历史：卡耐基与洛克菲勒演绎了商业史上最经典的冲突与协作进程

(四) 冲突与协作管理在组织中的价值
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(五) 成功的协作管理三要素

案例解析：张炘炀事件背后

第二讲、冲突与协作管理的定义及研究

(一) 什么是冲突？

(二) 常见冲突是如何产生的？

案例分析：基于价值观产生的冲突——前意大利总理贝卢斯科尼的台前幕后

(三) 组织中冲突的危害

(四) 组织冲突的贡献与功能

成果分享：组织中帕金森定律的贡献与危害

(五) 团队冲突与绩效的关系

(六) 冲突发展的五个阶段

(七) 什么是协作管理？

(八) 跨部门协作管理的终极目标是什么？

(九) 协作管理中问题产业的主要原因

情景剧场：协作障碍移除

(十) 组织绩效提升的逻辑

(十一) 组织绩效改善的难点
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沙盘模拟：如何让个人、团体、组织绩效目标一致，全面提升

(十二) “冲突”与“协作”的兄弟情仇

第三讲、组织冲突的分类及管控研究

(一) 什冲突的三种基本类型                      

(二) 组织管理中四类冲突聚焦

沙盘模拟：克服结构性冲突与机制设计冲突带来全面协作升级现场演练

(三) 解决冲突的技术应用

成果分享：企业组织如何全面系统性解决冲突模型解析

(四) 处理人际冲突的五种模式

第四讲、冲突与协作的基础管理——沟通

(一) 个体及组织的沟通的本质

(二) 人际沟通的十三把小飞刀

(三) 人际沟通的最高境界——彼此达成一个妥协

模拟演练：沟通训练

(四) 管理者与员工有效沟通的十大技巧

(五) 沟通过程中十个倾听的坏习惯

(六) 组织沟通的丰富层级
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(七) 团队协作管理的五要素

情景剧场：团队协作管理的五要素

(八) 如何塑造高效协作的工作团队

模拟演练：设计团队——新瓶与旧酒                    

第五讲、组织冲突与协作的复杂性行为管理

(一) 正确认识复杂行为管理中人际关系问题

情景测算： 人际关系的暗流

(二) 冲突与协作管理中的心魔

情景剧场：灵心修炼

(三) 复杂行为之基础——人格

(四) 复杂行为之体系——知觉系统

实操演练：知觉系统训练

(五) 复杂行为之变数——权变变量

(六) 引发冲突的主因——价值观

(七) 协作行为的核心——态度与能力

(八) 关于地位与行为关系

案例解读：关于地位与行为——地位越高对地位的自我知觉越高
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(九) 组织文化

第六讲、企业组织协作管理平台的构建

(一) 构建组织协作管理平台的思想模型

案例分析： 协同系统崩溃是诱发美国金融危机的罪祸根源

(二) 构建组织协作管理平台的方法步骤

实操演练：用教授方法制订公司协作管理平台构建方案

案例解析：青岛啤酒三级分工协作管理平台后取得的成果

(三) 系统性改造平台成功核心要素——变革

历史启昭：商鞅变法

第七讲、协作管理的机制设计

(一) 政策不确定性增大组织成本

(二) 机制设计理论的误区

案例分析：前车之鉴——王安石变法

(三) 如何建立法制精神

(四) 有才不知，知而不任，任而不用

(五) 系统性与机制设计的关系

案例解析：蒙牛的协作平台改革与机制设计
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第八讲、冲突与协作管理中的领导艺术

(一) 领导者终身必修的四种能力

案例解读：为什么一个普通的主管晋升为经理后却并没有激发更好的工作热情

(二) 领导力的十项修炼

(三) 优秀领导者的终极修炼——内外兼修

案例解析：罗斯福创造的一段美国历史
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