
项目冲突管理
主讲：潘德有 1D

课程介绍：

项目管理过程涉及到不同相关方的参与，包括最直接的客户、领导、公司同事，以及可能包括
供应商、外部政企事业单位、合作伙伴等。在面对基于资源竞争、进度优先级排序、个人工作风格
等事项，往往都会出现“冲突”。

冲突是工作中（同样在项目管理中）不可避免的竞争性因素，一旦处理不到位，就可能带来更
严重的事务性工作，可能会导致：项目进度的更大延误、费用的更大损耗、产品或服务的质量下滑、
风险和安全问题严重、合作伙伴关系下降、工作本身障碍频发等。本课程将围绕这些司空见惯的项
目管理冲突进行剖析，给出解决方案和办法，让项目管理者更好的创造价值。

课程目标：
1. 在实际项目工作中，各类相关方人员是如何发生冲突的，冲突的环境有哪些；
2. 为什么会有冲突，在工作中，往往发生的冲突类型都有哪些，冲突如何造成的；
3. 如何正确的解决冲突，冲突的来源和根本因素有哪些，冲突的解决思路有哪些；
4. 冲突解决和管理的步骤，解决冲突的方法和方式，横向和纵向冲突解决策略。

适用对象：
项目经理、团队成员、职能经理、参与项目或主导项目的各类相关人员。尤其是在项目管理中

应对和处理冲突的各类相关方。

课程时间： 
1天，6hours/天。

课程大纲
（一） 项目管理中的冲突问题

1. 项目全生命周期发展过程
2. 项目冲突的发生环境

1) 项目立项时的冲突场景
2) 项目资源分配与规划时的冲突场景
3) 项目进度计划优先级的冲突场景
4) 现有工作与公司业务环境的冲突场景
5) 组织结构类型带来的冲突场景

3. 项目经理在冲突管理中的角色说明
说明：本部分内容阐述项目全过程中的冲突出现的场景，以及项目主要责任人在冲突中的角色。

（二） 项目冲突的类型说明
1. 常见冲突类型说明；

1) 资源、成本、优先权问题；
2) 管理、进度、责任与个性问题；

2. 冲突的剧烈程度；
1) 对项目造成的约束力；
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2) 冲突的当事人；
3) 问题的严重性问题；

3. 冲突管理计划的制定；
1) 给出假设性判断；
2) 预防常见措施；
3) 冲突管理清单；

说明：本部分内容重点介绍冲突管理的类型问题，同时说明冲突过程中的严重性、策略性问题。

（三）解决冲突的思路
1. 确定所做工作的目标是什么；
2. 如何评估已完成工作的好与坏；

1) 项目执行四部到位法；
2) 持续跟进与评估满意度；

说明：本部分内容通过一个完整的工作事件，向大家介绍如何开始、规划、开展、评价、交
付一个工作。我们可以融合项目管理的思想，用具体工作事件来学习项目管理的艺术。

（四）评估工作的有效性和高效性
1. 基于公司而非个人的前提；
2. 非正式、正式程序；
3. 基于冲突角色的思考；

1) 从客户、领导视角看待重要性（做事的换位思考）；
2) 从做事人员的视角看待问题（仅从做事角度思考）；

4. 采用分级管理的方式处理冲突；
1) 上下级关系的处理；
2) 内外关系的处理；
3) 文化和政治意识；
4) 影响力、沟通、协作问题

说明：本部分内容阐述如何思路角度考虑冲突的各种情景，以及通过哪种方式解决冲突是比较
合理的。

（五）冲突管理和解决的步骤
1. 创造冲突解决的氛围；
2. 确定冲突角色与形象；

1) 领导之间的冲突和思考；
2) 项目团队成员的思考；
3) 职能经理/资源经理的思考；
4) 外部合作伙伴的冲突管理思考；

3. 建立信任及听取意见；
4. 承认和承担事务；
说明：本部分内容通过另一个视角，以“人”的角度思考“组织”的问题。将问题进行分解，给出
角色对问题的认知。

（六）冲突解决方法和工具法
1. 合作/解决冲突；
2. 撤退/回避冲突；
3. 强制/对抗冲突；
4. 缓和/和解冲突；
5. 妥协/调解冲突；
说明：本部分内容描述了最常见的五种冲突解决方案，这也是项目管理中最被推荐的五种解决

让学习成为一种习惯
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冲突的工具与技术。
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