
《冲突管理》
—认识冲突；识别冲突；走出冲突；协调冲突——

主讲：王琦老师

【课程背景】

为什么此培训很重要?
在工作中，人与人之间的不同技能催生巨大的创造力，也可能产生误解，进而引起不

和。不过不能妥善解决，最终可能导致争端。组织里的员工需要知道如何有效走出冲突。
当今的商业环境要求组织与团队能创造更高的生产力、质量提升，缩短产品研发周期、降
低陈本。
目前的商业环境迫使企业必须提高生产力和质量，缩短产品研发生产周期时间并降低

成本。这些挑战产生的副作用便是冲突，但却很难避免。尽管通过冲突可以导致新的发现
例如新想法和创新性突破，但是如果让冲突升级，就可能破坏重要的工作关系。
关于冲突，是否遇到以下问题？
领导者可能未能发现冲突升级迹象，从而导致冲突升级?
冲突影响团队和工作组织的效率和士气，但不知如何妥善解决
冲突没能恰当的的解决或者解决的无果而终，还会留下“无形的阻碍”
员工之间的冲突无人解决，又或者解决冲突占用了宝贵的管理资源
当冲突双方情绪激动时，领导者是否拥有进行调解的技巧?
在本课程中，学员首先将学习如何识别冲突的警告信号，并采取行动防止事态升级。

如果事态升级引发冲突，将可以运用课程上传授的方法与策略缓解负面影响，进而减少冲
突成本，提升绩效。同时，本课程还向领导者传递 2个解决策略一一辅导和调解，并且练
习解决冲突的过程中使用领导力的技能。

【课程收益】

 选择恰当语言和行动，使之朝着发现新思路和途径的方向发展
 冲突警告信号发生时，克服障碍，积极采取行动
 成功计划和协调解决冲突，，提高生产力、效率和员工士气
 通过促进信任、互相尊重和协作的文化将冲突降至最低或阻止冲突
 降低工作场所冲突对于个人、团队和企业产生的负面影响

【课程特色】

 清晰富有逻辑的课程路线图，让学员学习步步为营，富有节奏
 拒绝理论灌输，以学员的实际工作情境开展引导式学习，让学员知行结合
 大量的演练、反馈，配合丰富实用的教材和工具，确保学以致用

【课程对象】部门总监、高级经理、项目经理、团队经理等带人的管理者

【课程时间】1天（6小时/天）



【课程大纲】

DAY-1
模块1：什么是冲突？冲突由何而来？（1小时）
1、认识冲突，冲突管理导论

 冲突是什么，冲突与组织绩效的关系
 为什么冲突给人复杂感觉
 有效管理冲突的 7原则

2、诊断冲突的类型
 冲突的焦点是什么，不是什么
 冲突的 4个来源
 自评：我对冲突的态度管理工作的要素与指标

3、单元小结
教学法：体验总结；自测反思；小组研讨
工具：《冲突管理自评》；《冲突管理全景图》

模块2：解决冲突前应具备哪些基本功？（2小时）
1、理解互动的本质与基本原理

 了解有效互动的 2大目的与 2大组件
 认知偏差：发现因认知角度不同易导致错误理解并思考应对方式

2、促进交互关系与效率的基本功
 聆听与表达信息客观中立
 倾听对方时能透过迷雾听本质
 不带评判的探寻与交流
 寻找及表达满足双方期待的诉求

3、单元小结
教学法：案例演示；小组讨论；个人反思
工具：《互动精要提示卡》

模块3：预见冲突或者卷入冲突，如何快速走出？（2小时）
1、选择适当的冲突管理策略

 五种冲突管理方式介绍
 正确考虑 3个选择因素
 前四冲突管理策略的比较

2、选择第五种冲突管理策略的 6个步骤
 建立长远目标
 将人和问题分开
 集中与利益而非立场
 为相互的利益创造机会
 应用客观标准来评估备选方案
 用所得而非损失定义成功

3、单元小结
教学法：案例演示；小组讨论；个人反思



工具：《冲突管理策略清单》；《解决冲突 6步提示卡》

模块4：如何协调他人走出冲突？（2小时）
1、通过促进协作解决问题的 4步法

 学习协调冲突的 4步法及要点
 学习确保协调有序推进的 2技巧

2、共同发力为协调冲突保驾护航
 认识 3个角色的职责
 将协调冲突的步骤与要点应用于 3个角色

3、单元小结
教学法：体验总结；小组研讨；角色扮演；团队共创
工具：《协调冲突提示卡》

闭场：课程内容回顾，学员评估培训前后的收益


