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跨部门沟通协作与冲突处理
【课程大纲】   
■ 课程对象：1、基层员工   2、中基层管理
■ 课程时长：2天（12小时）
■ 课程目标：

1、建立对跨部门沟通的正确认知；
2、具备初步的关键沟通场景处理能力；
3、学习职场沟通和协作的实践运用方法；
4、掌握有效处理跨部门冲突的策略和技巧；
5、突破思维定势，建立辩论视角思考问题的观念。
■ 课程特色：

企业教练+情景体验+头脑风暴+角色扮演+分组互动+案例解析

■ 课程内容： 
【开营仪式】：讲师介绍，团队分组与风采展示，课前热身          
第一讲   透过沟通看本质

一、沟通的三大目标

1、信息传递

2、关系建设

3、价值体验

二、达成沟通目标主要靠什么

1、沟通心态

2、沟通技能

3、沟通氛围

三、沟通过程中个人扮演的角色

1、信息发送/接受者

2、关系的建设/破坏者

3、价值的传递/增加者

四、对沟通绩效的理解

1、沟通绩效涉及的关键目标有两个

（1）沟通效率

（2）沟通效果

2、围绕效率与效果，个人能做些什么？

3、沟通工具与沟通绩效

4、沟通目标实现与沟通过程控制
第二讲  跨部门沟通现状

一、跨部门沟通认知误区

二、如何正确看待跨部门沟通冲突

三、跨部门沟通的障碍在哪？如何因应对策？
【案例研讨】公司的跨部门沟通问题在哪？

四、跨部门沟通不力“四宗罪”

1、沟通不足

【案例研讨】“我以为”和“你应该”

2、传达失真

【案例研讨】沟通漏斗，是什么导致了坠机？

3、本位主义

【案例研讨】杜拉拉升职记

4、交叉地带

【案例研讨】“三不管”的难题
【培训总结】小组讨论、分享及老师总结               
----------------------------------------------------
【午休】

【课前热身】团队风采展示，热身操                     
第三讲  内部客户服务意识
一、为什么要在项目中提倡内部客户服务意识？

1、内耗严重——缺乏服务意识 
2、角色错位——攘外先安内 
3、价值脱节——服务是利润的源泉 
4、协作缺失——学习跨部门的系统思考 
二、谁是我们的内部客户？

层级客户\职能客户\工序客户

三、如何让内部客户满意？

1、员工必须思考的4个问题 
2、内部客户三大分类 
3、内部客户服务三大基准线 
4、建立内部客户服务流程 
四、建立内部客户制度；

1、内部客户服务的流程

2、360度评价系统

3、内部客户投诉制

4、岗位轮换和代理制

【案例研讨】招不上人，谁的责任？
第四讲   跨部门沟通协作的五大心法

一、用“心”感受

1、同理心——社交智力

2、跨部门沟通的枕头辩证法

【案例研讨】西游记团队沟通案例研讨
二、用“耳”倾听

1、无效倾听6种类型

2、倾听不良的两方面原因

3、衡量倾听水平的五层标准

4、非语言倾听和语言倾听

【案例研讨】“头脑特工队”沟通案例研讨
三、用“口”表达

1、说出行为而非评判

2、说出需求和感受

3、沟通的3F原则

【案例研讨】职场跨部门沟通案例研讨
【培训总结】小组讨论、分享及老师总结                   
-----------------------------------------------------
【课前热身】团队风采展示，热身操                     
四、用“情”提问

1、沟通与影响测试

2、 提问的目的

（1）抽离

（2）启蒙

（3）利他

3、三种常用问题

4、提问的四项技巧

【案例研讨】《三国演义》沟通案例研讨
五、用“爱”铺垫

1、面子第一，道理第二

2、高标处事，低调做人

3、八小时以外的情感账户

4、建立关系的“共同点”原则

5、培养主动沟通的团队协作文化

（1）自主性——多说一句话

（2）合作性——用制度解决问题

（3）思考性——主动协作的来源
第五讲   跨部门冲突管理

【案例研讨】一件小事儿引发的冲突

一、冲突的本质

1、类型多样化

2、时刻存在

3、影响不一

4、并非主动自发

二、冲突的预防

1、合理情绪疗法

2、因信而智，因智而福：“心念一转，震动四方”

【案例研讨】做情绪的主人

3、学会表达情绪

三、冲突处理流程

1、识别冲突

2、冲突确诊

3、设立目标

4、制定策略

5、冲突处理

6、结果反馈

四、冲突处理五大策略

1、回避策略

2、强制策略

3、克制策略

4、迁就策略

5、整合策略

 【培训总结】小组讨论、分享及老师总结               
----------------------------------------------------
【午休】

【课前热身】团队风采展示，热身操                     
第六讲  工作协同的技巧

一、向上执行到位

1、接受工作三个基本步骤 
2、永远给结果，不找理由 
3、不把领导当问题“回收站” 
4、把上级当VIP客户来服务 
5、把领导的不足当服务的主题 
二、向下关心到位

1、明确目标——让下属高效执行 
2、说清因果——让下属能动执行 
3、批评悦耳——让下属乐意执行 
4、关心爱护——常非正式沟通 
5、问对问题——启发下属思考 
三、横向配合到位

1、知己知彼——了解跨部门的工作运作 
2、推倒“部门墙”——接力棒原理

3、跨部门协作基本步骤 
4、如何处理跨部门协作的问题 
5、建立横向沟通机制 
第七讲   如何与不同行为风格的人沟通和协作

一、人际行为风格解析（性格色彩）
1、 红色性格

2、 黄色性格

3、 蓝色性格

4、 绿色性格

二、了解个人沟通风格

【解读】四种风格的天然优势和局限

三、不同沟通风格的沟通协作技巧

四、四种行为风格的冲突与互补

【团队研讨】人际沟通风格在职场中如何运用？
1、工作伙伴的性格搭配，为何会对团队绩效、人员稳定性造成影响

2、 领导与助手、团队成员性格的最优与最劣搭配
【结营仪式】复盘总结、小组讨论与分享、团队颁奖与合影               
【经典案例】
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职业化培训专家---彭永红                                               中国十大（职业化）培训师
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