
3D领导力：有效解决冲突精要
3D Leadership: Resolving Workplace Conflict

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，这很不幸，但是无法避免。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。

本课程向领导者讲述如何发现冲突升级的迹象，并采取适当的技巧，尽可能地将破坏降至最低。领

导者还将了解冲突给组织造成的真正影响，学习两种解决策略，并且通过刻意练习工具有效练习解

决冲突过程中需要使用的领导力技巧。 

你是否遇到以下问题？

●因为组织领导者未能提前发现冲突升级迹象，而导致冲突升级？

●当冲突影响生产率、员工士气或服务质量时，组织领导者不知道如何有效处理？

●当冲突双方情绪激动时，组织领导者是否拥有进行有效调解的技巧？  

课程进行方式：课前调研、训前学员访谈、翻转课堂教学与配套工具刻意练习、课后线上知

识点测试、配套线上课程碎片化复习、在线辅导与即时答疑、课后作业及学

习日志跟踪与反馈

课程编号：LJ-NT-07  （可根据企业实际情况定制化调整）



●组织领导者是否能够帮助员工承担在冲突中应负的责任？  

课程收益

本课程将帮助管理者：

●降低工作场所冲突对于个人、团队和企业产生的负面影响。

●有效解决工作冲突，提高团队生产力、效率、员工士气和服务质量。

●帮助他人承担在解决冲突中应负的责任。

●在组织内有效培养相互信任和尊重的文化。

课程大纲

单元 内容概要

你的选择 ●讲师介绍课程内容、目标和日程安排。

●讲师通过提问引导的方式系统讲解冲突的定义。

●讲师组织学员讨论职场冲突造成的显性和隐性损失。

●讲师视频演示冲突升级的情形，帮助学员辨认冲突升级的行为迹象，系统了解

解决冲突的几个有效策略。

●通过分组讨论，根据冲突调节技巧，找出适合使用其中一种技巧的冲突情境。

解决冲突中的

沟通技巧

●讲师引导学员简短讨论在冲突情境中的个人自然需要。

●讲师系统介绍可以满足冲突中个人自然需要的《沟通基本准则》的作用。

●学员观看录像中的领导者利用《沟通基本准则》来化解与同事发生冲突的员工



的情绪，满足其个人自然需要。

●讲师引导学员讨论“互动原则”如何帮助领导者满足员工在冲突讨论中的实际业

务需要。

●讲师引导学员讨论如何通过提出有效的开放性问题来加强员工对解决冲突的参

与和承诺。

应用所学 ●通过技巧刻意练习活动，帮助学员熟练使用《有效解决工作冲突-谈话准备计

划表》，并且小组练习解决冲突中满足个人自然需求与实际业务需求的领导力

技巧。

冲突发展阶段 ●讲师系统讲解冲突的演变发展阶段，并且通过提问引导的方式，帮助学员体会

在不同阶段中，使用合适的解决策略。

解决方法最佳

实践

●实践 1：学员应用调节技巧“指导”进行两次技巧演练。

●实践 2：学员观看教学视频，重点观察人们的情绪和行为，小组讨论如何缓和

激动情绪，正常进行讨论。学员使用调解技巧进行两次技巧练习。

课程总结 ●学员反思自己在课程中的体验，回答《学员手册》中的一系列问题，并且就如

何在工作中应用新掌握的技巧制定一份详尽的刻意练习行动计划。

培养能力：

冲突管理 

沟通引导



学员课程资料包:

《学员手册》

《学习日志》

《有效解决工作冲突-谈话准备计划表》

《有效解决工作冲突-工具提醒卡》

《关键知识点测试包》

相关课程:

《跨部门协作与沟通精要》

《信任建立与维护精要》

《非职权影响力提升精要》

《辅导与发展他人精要》


