
《有效冲突管理》
——通用管理技能系列课程

本课程旨在做好3件事：认知转换，技能提升，行为训练。

【课程背景】

    在人类社会组织中，人与人、人与群体、群体与群体之间必然会

发生这样或那样的交往和互动关系，在这些错综复杂的交往与互动

过程中，人们会因为各种各样的原因而产生意见分歧、争论、竞争

和对抗，从而使彼此之间的关系出现不同程度、不同表现形式的紧

张状态。这种紧张状态为交往和互动双方所意识到时，就会发生组

织行为学称之为“冲突”的现象。“冲突”是一把典型的双刃剑，正是这

种特性使得“冲突”需要积极的进行管理，本课程正是在这种背景之下

应运而生。  

【课程目的】

  正确的看待冲突，消除冲突的负面影响，正确利用冲突的正面作用。

【课程特点】



理论讲解+案例分析+案例实战+互动答疑

突出理论特点，注重知识理解、案例分析与实战体验

 【培训方式】

案例讨论、影片教学、情境模拟、游戏互动

【授课对象】

企业中、高、基层管理者、人力资源管理从业者、核心骨干等

【课程大纲】

第一单元：认识冲突、正视冲突

1、冲突的概念：

（1）什么是冲突

（2）传统观念与现代观念冲突的认识比较

（3）冲突可以转化为推动力量

案例分析：化妆品的市场定位冲突

2、对冲突的重新认识

（1）冲突≠消灭

（2）冲突≠不合作

（3）冲突≠灾祸

（4）冲突≠“坏蛋”



（5）冲突是管理缺陷的示警

案例分析：冲突中前进的国家

3、冲突的种类

（1）部门与部门之间的冲突

（2）干部与干部之间的冲突

（3）干部与员工之间的冲突

（4）员工与员工之间的冲突

工作积极性不高；/缺乏合作；/相互抱怨；/推卸责任等等。

案例分享：团队对成员的期望

（5）冲突的类型

 建设性冲突

 破坏性冲突

 情绪性冲突

4、冲突的形成原因

（1）冲突形成的过程：

第一阶段：冲突产生的条件

第二阶段：认知的差异



第三阶段：行为取向

第四阶段：行为

第五阶段：最终结果

案例分析：销售冠军与主管经理的冲突

（2）冲突产生的原因

A、认知差异

B、人格差异

C、目标差异

D、价值观差异

互动游戏：《职业价值观大拍卖》

E、沟通不力

F、资源分配不均

G、权与利的争夺

H、组织风气不正

I、组织变革

（3）冲突对企业的影响

 适当的冲突有利于工作绩效的提升



 太多或太少的冲突会绩效水平的下降

 冲突对团队的利与弊

分组谈论：消极影响/积极影响

（4）冲突管理失当带来的损失

 冲突是必然的

 建设或破坏在于管理

案例分析：张经理的管理努力

（5）心理测试：你的冲突管理能力如何？

第二单元：有效冲突管理技巧

团队 PK 游戏：《疾风劲草》

1、冲突管理的核心

（1）激发建设性冲突

 合适激发建设性冲突

 如何激发建设性冲突

A、建立认可适度冲突的组织文化

B、借助外脑

C、重新建设组织结构



D、重新建设组织结构

E、奖励不同意见

F、设立特聘顾问

（2）冲突管理要素

目标/时机/手段

（3）冲突管理五大策略

A、托马斯模型

案例分享：马云“男人的胸怀是用委屈撑大的”

B、不同策略的应用时机

C、你愿意和什么样的同事相处？

 小组汇总：最珍贵的 5-10个特征

 思考：得到大家认同的是什么？

 反思：1.我是这样的人吗？

2.我符合大家描述特征吗？

制定行动计划：来提升自己非职权影响力，我的行为计划是？

2、冲突管理的原则

（1）目标原则



（2）双赢原则

（3）公平原则

（4）信任原则

（4）同理原则

（5）坚持原则

（6）控制情绪

A、情绪自测：你的情绪稳定吗？

B、正确处理情绪的三步骤

 What-我现在有什么情绪

 Why-我为什么会有这种情绪

 How-如何有效的管理情绪

C、情绪控制技巧：指标VS治本方法

 控制他人情绪六步法

 情绪调适方法：父母状态、成人状态、儿童状态

 增加正面情绪技巧

3、冲突管理的方法

（1）做大馅饼法



（2）滚木法

（3）交易法

（4）减轻代价法

（5）目标升级法

（6）搭桥法

（7）调解法

（8）权威法

实战演练：工作冲突情景剧

4、冲突管理的步骤

（1）发现问题（冲突的前兆）

（2）控制情绪

（3）冷静分析

（4）制作管理表

（5）关注目标

（6）表达情感

（7）折中调和

（8）分析现状



（9）达成共识

（10）落实行动

视频分析：生产进度的追踪

第三单元：职场情商与沟通技巧

1、情商 EQ修炼

（1）“考眼力”识别情绪

互动游戏：《你演我猜》

（2）什么是七情、六欲、五毒

 积极情绪与负面情绪区别

 情绪的作用

案例分析：情绪中暑

 关于猴子的心理实验

（3）心理测试：你的情商 EQ 有多高？

分组讨论：“踢猫效应”我们想到…

（4）什么是情绪智力？

A、了解自己情绪的能力-觉察力

B、控制自己情绪的能力-管理力



C、自我激励的能力-调整力

D、了解他人情绪的能力-同理力

E、维系良好人际关系的能力-整合力

角色扮演：当工作会议中，你的功劳被同事抢先归功于自己，你会

怎么做？

（5）高职业情商的表现：

学会沟通/学会微笑/称赞别人/倾听和说话/低调做人/善于豁达待人

实战演练：如何 1秒钟处理消极情绪？

（6）职场情商北斗七剑

2、高效沟通技巧

（1）什么是沟通？

A、沟通的重要性

案例分析：不会沟通，从同事到冤家

B、沟通技巧测试

视频赏析：沟通不畅的尴尬

C、沟通形式的表现力：



体态：55%/类语言 38%/语言（即说出或写出的话语）7%

互动游戏：《千变折纸》

（2）失传的沟通秘笈：同频同率，先跟后带

（3）如何同频同率

A、外在形象特点赞美/语音、语调、语速/肢体语言/共同爱好/共同

经历

B、快速同频同率 7 把飞刀

（4）如何先跟后带

实战演练：同理心训练

（5）高效沟通六式

倾听/共情/同频/释义/反馈/共识

（6）如何与同事沟通

 如何与上级沟通

 与上级沟通技巧

 与平级沟通技巧

 与下级沟通技巧


