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《职场高效沟通与冲突管理》



课程大纲

【课程名称】《职场高效沟通与冲突管理》

【课程背景】

这是个“打劫”的时代！互联网技术为打劫提供了技术上的实现手段，资本为打劫提供了“烧钱”海盗精
神成为强悍的、致胜的商业风格。

各行各业都面临揭竿而起的打劫者、颠覆者，商业乱世，一切都在快速变化，相对稳定的战略和组
织，根本无法及时做出反应，只有人，才可能根据前线的炮声和战火，即时判断、快速反应。因此，对公司
的管理也提出了更多的要求； 

变化的世界不变的真理：我们提出“一切要回到人才、服务于人才”的理念，认为企业发展的速度与高
度，将由企业人才的厚度与广度决定。作为公司的管理者不但需要持续提升自身管理素养，更要掌握精湛的
对上、对下、横向沟通力，方能将团队价值发挥最大化。 

全场景化《职场高效沟通与冲突》课程，紧贴当下时代特征，针对企业管理中的痛点难点，运用第三

代培训技术设计，将企业管理中出现的共性问题萃取成场景案例，培训过程中，将学员置身于设定好的部门

管理的情景中；以模拟训练的方式激发学员的学习兴趣和投入感；以讲师拆解提供知识点；并将所学方法学

员套入学员的实际问题解决，让学习达到结合实际、真实可信、愉悦投入、方法落地的最佳效果。

【课程对象】企业中/基层管理人员、管理精英、储备干部

【课程时长】2天，6小时/天，共计 12小时

【讲师分享大纲】

第一单元：管理，从思维到行为的转变

1. 从VUCA时代到BANI时代，企业更需要关注可持续发展

2. 源自于 IBM 的“企业可持续发展模型”

3. 什么是管理？管理的本质要解决那些问题？

4. 职场高效沟通助力效能提升解决管理的本质问题



5. 案例分析（现场互动）：本季度绩效表现评估

1) 甲：吃苦耐劳型员工

2) 乙：积极主动型员工

3) 丙：资深元老型员工

4) 丁：新进活跃型员工

5) 作为同事为以上四位员工打分VS作为管理者对以上四位员工打分

6) 分析两次打分的差异存在

6. 团队讨论：根据绩效表现评价如何与以上四位员工做沟通

1) 前提：接纳

2) 倾听感受

3) 认同需求

4) 引导表达

7. 职场职业发展所需具备的三大技能

1) 概念技能

2) 人际关系技能

3) 技术技能

4) 不同层级在推进管理成效时对技能的要求不同-基层/中层/高层技能黄金分割线

8. 提升管理能效职场高效人际关系技能（沟通技能）起到关键作用

9. 场景化案例演练 1：升迁之喜

10. 案例演练：升迁之路存在哪些管理挑战？（全局分析）

11. 案例演练：升迁后需要做的 8件重要的事（按紧急重要进行排序）

12. 谋事、谋人、谋局-建立管理者思维

13. 职场高效沟通的三个维度

1) 对上沟通提升管理能效

2) 对下沟通保障管理落地

3) 横向沟通完美化解冲突

第二单元：职场高效沟通与冲突管理—对上沟通提升管理能效

1. 为什么要做好对上沟通？

2. 对上沟通的基础：洞察自身与上级所需

3. 做好对上沟通对于职场的价值

4. 对上沟通容易出现的三大误区

5. 对上沟通思维转变三部曲



1) 从员工思维到管理者思维

2) 从单一执行责任到管理责任

3) 从个体价值到团队价值

6. 对上沟通“和则两利”原则

7. 从“利”出一孔，才能“力”出一孔

8. 日常工作领命 VS重要工作任务领命

9. 案例演练：日常工作任务领命

10. 日常工作任务领命：Yes and 原则

11. 日常工作任务领命：任务 VS目标

12. 案例演练：承接来自领导的工作任务

13. 对上沟通重要任务领命三步法

14. 对上沟通实战训练模型

15. 对上沟通提升执行力的六大步骤

16. 对上沟通五步法，让对上沟通更富有成效

17. 对上沟通实用工具/话术清单（内含对上沟通/工作汇报实用工具）

第三单元：职场高效沟通与冲突管理—对下沟通保障管理落地

1. 管理者为什么要做好对下管理？

2. 管理者做好对下管理的价值

3. 从盖洛普的一项研究看对下管理

4. 对下管理的两大误区

5. 案例演练：来自于资深员工的工作推脱

1) 管理者被赋予的权力有什么作用？（研讨）

2) 管理中，权力分三种：职位权力、交换权力、影响权力

3) 实战讨论：使用三项权力的分析

4) 从马斯洛的需求无层次看管理沟通攻略

5) 组织中四种不同类型员工的沟通与管理

6. 案例演练：员工认为工作目标制定及任务分配不公平

7. 目标管理的常用理念

8. 基于组织战略目标实现的三大目标管理工具

1) 战略地图—锚定方向

2) 平衡计分卡—上下衔接

3) 行动计划表-落地实现



9. 公平性在目标管理的过程中一定要予以重视

1) 外部公平

2) 内部公平

3) 个体公平

10.从目标制定到成果落地模型

11. 案例演练：员工出现资源缺乏无法推进工作需要寻求资源

12. 资源的五大类别

13.给予资源需要遵守必要性原则

14.如何在资源缺乏的情况下推进工作

15. 因资源缺乏时如何保障工作成效

16. 管理者在基于组织目标实现的视角下面对资源缺乏时更需做深度员工辅导以帮助员工更大程度的达成组织

整体目标

17. 案例演练：员工出现连续迟到现象如何进行沟通

18. 管理者的每一个管理动作都代表一种管理思维

19. 管理者需要随时管理自己管理动作的背后

20.麦格雷戈XY理论的应用

21.重点并非罚与不罚而是要关注组织环境

1) 组织环境与企业文化

2) 企业文化不仅有显性的还有隐性的

3) 如何将企业文化融入到日常管理

22. 对下管理章节总结，对下管理模型

23. 通过纵向管理攻略提升管理效能

第四单元：职场高效沟通与冲突管理—横向沟通化解冲突

1. 管理者需要关注横向管理对于绩效产出的影响

2.从组织架构图中看横向管理

3. 为什么组织中横向管理对于管理者来说难度系数最高？

4.来自横向管理中三大障碍

1) 你部门的工作重点，不是其他部门的工作重点

2) 你部门的工作目标，不是其他部门的工作目标

3) 横向沟通中你手中没有让关联部门必须全力配合你的权力

5. 在跨部门横向管理中，没有“应该”！ 

6. 管理者需要以目的导向地看清事实；

7. 当你无法命令他人时，只能靠激发他人的动机来合作；



8.你需要以帮助他人的行动来获得他人对你的支持。

9. 案例演练：重大过失谁之过？（上）

1) 问题 1：分析引发案例中重大过失的三个重要部门

2) 问题 2：找出导致重大过失的最重要的 5 个原因（根本性原因分析）

10. 做了什么或负了什么责任不一定等于对他人的价值。

11. 对他人的贡献就是他人从你的行动中获得的需求满足和价值链接。

12. 完成工作和贡献价值的区别

13. 价值贡献的定义：贡献=价值*能力

14. 案例演练：案例演练：重大过失谁之过？（下）

15. 如何做好横向沟通？来自书籍《横向管理》的启示

16. 横向管理模型帮助我们提升协作能效

第五单元：职场高效沟通与冲突管理—横向沟通达成协作

1. 团队研讨：重大过失案例复盘

2. 如何制定确保成功的合作策略

1) 以目的为导向

2) 以目标精准为设定

3) 清晰分析和定位关键的协作节点

4) 找准关键节点上关键人物的关注点

5) 制定准确的协作策略

3. 跨部门横向沟通与冲突管理中的人际沟通障碍：

1) 聆听障碍导致的互不理解

2) 利益/立场冲突导致的互不融合

3) 性格障碍导致的风格各异相互排斥

4. 如何准确地解决横向沟通与冲突管理中的人际沟通障碍：

1) 沟通技巧解决聆听障碍：说、听、问、看、感受

2) 有效构建部门价值解决利益立场冲突

3) 性格测试及运用技巧解决风格各异导致的相互排斥：DISC/PDP-两者选其一

5. 横向沟通与冲突管理模型提升企业整体绩效


