
冲突管理与危机预控

学员对象：企业高层管理人员，部门经理及公关、企划负责人，危机小组成员

课程收益：
课程内容中危机预防和冲突管控体系是重点，可以帮助您建立危机预防和处理系统！
危机管理测试是亮点，帮助您找出企业现存和隐藏的危机，防患于未然。
如何做好内部工作沟通，如何防止事态扩大。
如何做好客户投诉和外部公关，让客户投诉减少后遗症。
互动体验+模拟演练，让你学到实实在在的技巧。
使高级经理人能够更好地理解和应对冲突，减少冲突的爆发。
或对已爆发的冲突及时进行控制，提升团队协作和沟通能力。

课程内容：1-2天，13小时

一、破冰分组  
导言：危机无处不在，关键在日常内部管理
危机管控就是内部沟通+冲突管理

二、综论：建立企业危机预控系统  
为什么要关注危机管理？
1) 危机管理的手段和工具
2) 关注外部变化：政策风险，市场风险，经济环境等
3) 内部风险自检
4) 风险评估
5) 制定应对方案

危机处理机制
1) .如何加强危机意识
2) 危机处理计划
3) 如何组建危机小组

危机处理常见关键要点
1) 案例：如何新老员工内部矛盾激化
2) 案例：潘石屹如何处理员工突然被挖角的大量离职事件
3) 案例：内部改革、部门整合带来的危机预控
4) 案例：韩资企业业绩下滑、士气不稳的辅导实例
5) 小测试：危机管理测试

三、内部沟通与冲突管控体系
A沟通的主要问题与障碍
1、什么是沟通？
2、对沟通的成本与效果；



3、沟通中常见的问题与后果；
4、“同频”差异——导致沟通障碍的本质原因。
5、认识沟通频道的三要素：频率+性格差异+焦点（注意力）

B冲突处理策略：托马斯-基尔曼冲突模式
1、竞争策略
2、回避策略
3、折衷策略
4、迎合策略
5、合作策略
视频观摩与讲解：在酒吧里来一场“坏孩子”的游戏，让团队士气一振，同仇敌忾！
来源：电影《背水一战》，基努.里维斯主演

C、如何在部门内有效管理冲突善用冲突引导冲突
1. 确定解决冲突的风格
2. 冲突评估及五种冲突策略
3. 出路：建设性解决冲突的途径
4. 突破情感障碍：芒果式情感表达法练习
5. 建立信任机制 
6. 如何处理处理激烈的冲突和授权
7. 冲突预判和如何制订短期和长期的行动计划

D内部冲突的处理和沟通技巧
1、倾听和表达
2、情绪管理
3、建设性反馈
4、巧用第三方
5、谈判和交涉技巧

四、让顾客投诉变得简单
1. 平息顾客不满的技能
2. 当不能满足客户的要求时如何说
3. 客户投诉应对话术 
4. 特殊客户、难缠客户投诉的有效处理技巧 
5. 讨论：如何应对“专业人士”如律师，医务等的“刁难”
6. 模拟演练及讲师点评

五、经典工作场景分析+模拟演练+分析点评 
1、绩效面谈，如何兼顾公平与感受
2、离职员工的接待与处理
3、产品与研发工程师的矛盾冲突
4、如何面对一个咆哮的上司
5、劝慰吃了亏的下属
6、大摩“流氓手段”化解当当网李国庆的发难



要求：奇正搭配+模拟危机+媒体采访+专家点评

备注：《企业危机管理》是子淳 2008年做职业培训师后的第一门主讲课，曾为上海市保

险同业工会、浙大、同济大学、北大企业家班、强生中国等授课。


