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课程背景：
对一个组织而言，良好的沟通可以使成员认清形势，使决策更加清晰并建立组织共同的愿景。主

管可以通过沟通，引导属员更好地工作；属员可以通过沟通，更好地理解、执行领导的意图和决策；

……………………………………………………………………………………………………………………………………..

2



         

同事之间可以通过沟通，更加精诚团结密切合作。在一个组织里，所有的决策和共识，都是通过沟

通来达成的。

沟通工作也是诸多管理工作中的灵魂，是提高工作效率，实现共同目标，满足各种需要的重要工

具。我们所做的每一件事情都是在沟通，比如上情下达或下情上传等，不论沟通是否有效，沟通构

成了我们日常工作中的主要部分。管理工作中 70%的错误是由于不善于沟通造成的。成功的公司管

理人士通常会将 90%以上的工作时间用于部属之间的良性沟通之中。通过清晰的指导与决策节省时

间与精力，减少重复劳动，提高工作效率。孙武云：上下同欲，士可为之死，为之生。只有沟通才

能创造如此和谐的境界，从而赢得人心，凝聚出一股股冲天士气，并运用团队的力量保证组织目标

的最终实现。

冲突管理是指在组织运作中对各种冲突的管理，在企业快速发展过程中，因为资源的有限性，

或工作方式、心理需求、目标差异、团队成员性格差异的存在，工作部门之间或团队成员之间就难

免产生冲突，冲突分为良性互动冲突和有害互动冲突，冲突若属于良性冲突，组织界限就会越来越

清晰，组织目标就会越来越明确，管理就会发挥强势作用，我们在管理中就会取得理想绩效。相反，

冲突属于内耗性冲突，甚至是恶性冲突，组织界限就会越来越模糊，组织目标就会越来越丧失，管

理就会难以发挥应有作用，就会出现低效甚至负效。对此，我们必须对冲突有个清醒认识，要力倡

良性  互动  冲突  ，力戒内耗性互动冲突，确保冲突的性质和质量，让有效冲突为组织目标的实现服务  ，  

最终保证企业管理团队的有效运作。基于以上分析我们认为，企业及时进行有效沟通与冲突管理的

课程培训，已成为企业诸多培训课程中的重中之重。

培训目标：
旨在通过系统培训，让管理者快速掌握工作中的沟通方法和技巧，有效处理部门内部，部门之间，

以及与公司外部客户之间的冲突，使整个企业真正具有相互配合，相互帮助的良好气氛，最终为组

织目标的实现提供有力的保障和支持，加强团队组织的分工、合作与沟通协调能力，最终全面提升

企业的竞争能力，同时加强我们与对手的竞争优势，我们将由一家优秀的企业变得更加卓越，为社

会所认可，为同行所尊重。

课程特点：

 最前沿企业案例分析，有较强针对性与实操性

 现场收集、分析问题，使问题当场解决
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 理念与实践相结合的研讨、互动式培训为主

 改变管理观念，进行知识转换，以提升生产力为导向

 学以致用，每次课后根据授课内容提供工作改善建议表

 建立问题跟踪记录，不断进行 PDCA，使培训知识得到固化与贯彻

《沟通技巧与冲突管理》课程纲要：

第一单元 沟通的基本认知
 沟通在管理中的重要性
 沟通定义及流程解析
 沟通中的角色问题
 组织内部沟通与外部沟通
 会议沟通的常见问题及解决
第二单元 与下级的沟通技巧
 多说小话,少说大话
 注重倾听,勿施权威
 态度和蔼,语气亲切
 部属有错,合理指正
 宽容豁达,息事宁人
第三单元 与上级的沟通技巧
 持有相反意见,勿当面顶撞
 若有他人在场,宜仔细顾虑
 意见略有差异,先表示赞同
 若有建议上述,请选择方法
 心中存有上司,比较好沟通
第四单元 平级沟通技巧
 彼此尊重,从自己先做起
 异地而处,站在彼的立场
 如有误会,诚心化解障碍
 了解情况,选用合适方式
 知己知彼,共创和谐环境
第五单元 跨部门沟通技巧

 跨部门沟通的最大障碍来自哪里

 跨部门沟通需要放下什么

 晓以大义，交换立场

 如何对待部门间的灰色地带

 跨部门沟通的几种策略

第六单元 冲突管理的定义与作用
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 什么是冲突管理
 正确看待冲突
 冲突在管理中的意义
 冲突的几种表现形式
 对待冲突的五种态度与策略
第七单元 冲突管理技巧
 避免破坏性冲突
 促成建设性冲突
 良性循环理论
 冲突管理的十项行动原则
 冲突解决技巧（分析与讨论）
——总结回顾与问题解决——

重要说明：

本方案内容可根据贵司 HR 的详细要求进行更改，在培训项目实施过程中，会根据课程中互动

讨论的实际情况对方案中的培训板块内容进行相应调整，以确保培训有更强的针对性与实操性。
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