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前言

　　化解冲突，把它变成一门好生意　　现代商业社会竞争日益激烈，企业稳定的重要性不言而喻。
不管什么样的企业，都应当注意及时处理冲突，不让矛盾激化，企业才有更多的精力提升核心竞争力
，才能从商业大潮中脱颖而出，走上成功的巅峰。
　　在大部分管理者的心中，似乎一直对于冲突持绝对否定和绝对抵制的态度。
一出现冲突，就要迅速压制，用十分简单粗暴的方式对待，说到底，就是为了维护虚假的和气局面。
但事实上，这样并不能将冲突完全处理，反而会导致矛盾更加激化。
　　在这本书里，我们将为管理者带来全新的思路和手段，从冲突的源头到冲突的结果，一一为管理
者详细解读&mdash;&mdash;彻底解决&ldquo;冲突到底要怎么管&rdquo;这一职场难题。
　　对于管理者来说，身上的担子非常重，在冲突管理之中，必须讲求高效率。
全新的观念和先进的手段，才能保证管理者的管理工作实现高效。
那么管理者到底应当怎么做呢？
　　管理者传统的观念已经过时，现在必须进行更新。
　　有了冲突，就意味着管理是有缺陷的，有了缺陷就要弥补。
管理已经不能够坐等冲突爆发，而要让管理走到冲突前面去。
　　要管理，就要先了解，知彼知己，方能百战百胜。
　　了解了冲突，就要开始对冲突&ldquo;下手&rdquo;，即便是硬伤，也要将它&ldquo;治愈&rdquo;。
冲突有对立面，让冲突向对立面转化，也不失为好想法。
　　分级处理，管理不能够再&ldquo;一视同仁&rdquo;，不同的人要用不同的方法。
沟通是冲突管理的灵魂，可以化干戈为玉帛。
冲突并非都是坏的，建设性的冲突给管理者创造了发展的机会&hellip;&hellip;　　管理者的方法要加强
，对症下药，治标又治本。
在时间有限的情况下，管理者应当毫不犹豫地把全部目光投向冲突的原因和结果，时刻牢记目的不是
为了研究冲突，而是为了化解它，并把这一宗旨贯彻落实到冲突管理中，将对工作有着显著的帮助。
冲突处理对管理者是两难的境地，如何处理员工精神和物质上的需求，如何把握&ldquo;白脸&rdquo;
和&ldquo;红脸&rdquo;之间的平衡，都亟待管理者长时间的经验积累和分析。
　　冲突是对管理者管理能力的一场严峻的考验，管理者必须直面冲突，让管理走在冲突前面。
冲突是会爆发的，但是不要用强制压抑的手段试图化解它，管理者遵循正确、科学的原则，就能找到
化解冲突的办法。
　　公平是冲突管理开展的前提，有了公平才能够确保冲突管理的效果。
管理者一定要注意自己的人格，做一个诚实、正直、宽容、有责任感的人，还要有较强的领导能力，
能够处理问题，建立良好的合作机制，具有前瞻性的眼光，并且掌握一定的技术知识，能够理解团队
反映的问题。
在有了这些条件之后，管理者才能真正地和团队建立起信任，不管是面对冲突，还是在合作之中，都
能起到很好的作用。
　　对于管理者来说，诚信是至高无上的。
诚信的道德观念和思想源远流长，是企业的立身之本。
化解冲突之前，管理者一定要审视自己和员工之间的沟通是否到位，是否是有效的，这对于后一阶段
的工作能有很大的帮助。
　　冲突管理之中，管理者要用真心调解，而不是从中作梗。
管理者愿意真心调解，冲突双方也就会真心配合、认真对待、多方协同合作，冲突的化解就容易得多
了。
在管理者处理冲突之前，不论管理者是作为局外人还是冲突当事人，都先要能够自控，别让自己的情
绪先瓦解。
不要小看了处罚和激励，不光能&ldquo;法&rdquo;制冲突，对组织的正常运转也是颇有益处的，管理
者应当建立起自己的一套科学而实用的奖惩制度。
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　　冲突管理中，找到矛盾对立面，解决矛盾，就能平衡对方心理。
管理者要牢记，遵守原则是第一位，别让矛盾成了&ldquo;导火索&rdquo;。
好的管理首先从遵守原则开始，遵守原则是简单而且实用的。
人和人之间唯一的纽带就是关系，换个新思路，冲突管理从双方关系开始。
管理者要接受冲突双方正当的不同点，重要的是为冲突双方找到相同点，也就是找到关系好的一面。
只要有相互认同的时候，就算是关系得到了改善，永远用好的去影响不好的。
　　避开陷阱，管理者需要学习相关的理论，不能照搬国外的理论。
现在的中国企业管理仅依靠西方管理理论已经不够用了。
经过多年的积累和沉淀，中国企业也摸索出了一套冲突管理模式，最好是进行中西结合，才能够因时
制宜，把所学运用到实践之中。
对于暂时管不了的冲突，宁愿不管。
一定要认真对待冲突，这可不是给管理者练手的机会，管理者要对成本有个预估，尽管有了冲突一定
要处理，但可不是拼上全部家当，管理者要有清晰的认识，以什么样的成本处理什么样的冲突。
在冲突处理成本之中，最容易增加成本的就是过于追求完美。
　　分级管理，在一定程度上确保了各种冲突能够被恰当地处理，也就保护了管理者与企业各人员之
间关系的和谐。
在冲突管理之中碰到的冲突根据当事人不同，可以分为五种，五种分而治之，才能完全化解。
　　管理的方方面面都有沟通的影子，沟通贯穿整个管理工作，没有沟通就没有管理。
在很多时候，管理者有意无意地都会使用沟通&mdash;&mdash;这一常见但高效的技巧来处理冲突，效
果非常好。
不论采取什么沟通方法，沟通能够展开才是第一步。
主动发问，学会聆听，让沟通真正成为化解冲突的利器。
　　最重要的，管理者一定要带着善于发现的双眼，记住，有冲突的地方就有机会存在，有机会就要
抓住为企业谋发展。
　　显然，冲突带来的不仅是坏事，管理者可以多激发建设性冲突，让冲突多带来好事。
只要抓住机会、思路广，每个管理者都有机会将冲突转变为赢利点。
　　秉承着&ldquo;管理要先进，也要高效&rdquo;的理念，本书呈现在广大读者眼前。
希望能够和广大管理者互相探讨，向广大管理者传递21世纪最先进的冲突管理方法。
把冲突，从曾经令管理者头痛不已的事物，变成如今能够为管理者所用的机会。
　　经验固然宝贵，理论同样重要，掌握经验与理论，冲突管理就自然进入高效状态了，而当你能高
效化解任何一种冲突时，它就会变成一门为你赢利的好生意！
　　作者　　2012年6月
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内容概要

　　现代商业社会竞争日益激烈，企业稳定的重要性不言而喻。
不管什么样的企业，都应当及时处理冲突，不让冲突激化，才能有更多的精力提升核心竞争力，从商
业大潮之中脱颖而出，走上成功的巅峰。
在这本书里，我们将为管理者带来全新的思路和手段，从冲突的源头，到冲突的结果，一一为管理者
详细解读，彻底解决“冲突到底要怎么管”这一职场难题。
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作者简介

蒋巍巍
高级企业管理顾问，上海财经大学商学院EDP讲师，民营企业“团队建设与管理”领域实战顾问，常
年专注于“中国式团队建设”与“企业执行力”提升研究。
著有：《高绩效团队建设》、《影响执行力的八大根源》、《左右逢源：职场人际关系9堂课》、《
跟FBI学阅人术》、等书籍。
《哈佛商业评论》、《麦肯锡季刊》、《世界经理人》等一流财经媒体专栏撰稿人。
曾在解放军某快速反应部队任职，退伍后服务于TCL集团、影响力集团，担任过渠道经理、产品经理
、培训总监、营销总监、COO、CEO等职。
现任某民营集团公司独立董事、国内多家培训机构签约讲师。

【服务课程】：
《工作汇报技巧》、《高效沟通技巧》、《团队建设与管理》、《领导艺术与团队管理》、《经理人
十项核心技能》、《一线班组长管理技能提升》、《左右逢源的人际关系管理》、《提升团队执行力
的八大途径》、《冲突管理》。

【部分受训企业】：
三一重工、大金空调、黑龙江移动、广西移动、西藏移动、新疆旅游局、上海电力培训中心、上海汽
轮机厂、宁夏中银绒业、宁波万华集团、广东美的集团、义乌商城集团、富士光电、吐哈油田、上海
凡宜科技、松下电器、上海慧高、博西华电器、华川集团、麦可顿食品、苏州信越聚合、广东信源集
团、上海新光华塑胶、世伟洛克、上海贝洱⋯⋯。

【客户评价】:
　　1、直击本质，深入浅出，幽默风趣，讲得透彻，听得明白。

2、有的培训是“讲者激动、听者感动、回去以后一动不动”；蒋老师的培训是“讲者冷静、听者入
神、回去以后立即行动”！

【见证客户】:
　　☆ 任冀林 德汇集团 副总经理
　　“受益匪浅，提高管理能力将会为企业创造更大价值！
”
　　☆ 王总 上海凡宜科技总经理
　　蒋老师的课程比较实用，对我们的中层帮助很大。

　　☆ 梁部长 苏州信越聚合人力资源部部长
　　蒋老师的《阶梯领导力》给我们的中高管普及了领导力知识和实战管理技巧，这四年的合作非常
有价值。

　　☆ 谭绍军 吐哈石油 经理助理
　　“时间很短，收获很多，希望能有机会得到贵公司进行系统培训！
”
　　☆ 陈总 中银绒业副总经理
　　蒋老师的《领导艺术与团队管理》课程，直击本质，深入浅出，幽默风趣，讲得透彻，听得明白
。
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　　☆ 金总 浙江金文不锈钢总经理
有的培训是“讲者激动、听者感动、回去以后一动不动”；蒋老师的培训是“讲者冷静、听者入神、
回去以后立即行动”！
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书籍目录

第1步接近冲突：不能化解冲突意味着管理有缺陷
冲突，无时无刻不在冲击着企业
不能化解冲突意味着“管理缺陷”
你不了解冲突的“个性”就会被它消灭
被冲突包围的企业如一潭死水
冲突管理之道：比冲突更重要的是原因和结果
第2步了解冲突：知道冲突为何而来才能高效管理
原因1：每个个体都有他的“脾气”
原因2：不透明的信息谁人懂
原因3：责任无限，时间有限
原因4：全体同抢一根“救命草”
原因5：每个人心中都有一套正确理念
原因6：为一己私利你死我活
原因7：因变革而换了“地盘”
冲突管理之道：做不做都准备入“地狱”
第3步直面冲突：让管理走在冲突前面
冲突来袭，你是逃兵还是将领
强制压抑冲突并非“正道”
没有公平，冲突管理就无从展开
信任你的团队是走出阴霾的开始
化解或恶化在于管理方法
冲突管理之道：了解中西方冲突管理差异，因时制宜
第4步找突破点：步步为营，冲突硬伤可以“被治愈”
突破点1：尊重和诚信是化解冲突的基石
突破点2：沟通是化解冲突的“润滑剂”
突破点3：站在对方的立场思考加速“融冰”
突破点4：用真心调解而不是从中作梗
突破点5：为了共同目标而适当让步
突破点6：学会自控，别让自己的情绪先瓦解
冲突管理之道：以处罚与激励“法”制冲突
第5步揭穿矛盾：找到冲突对立面，化解从此刻开始
找到矛盾对立面，平衡对方心理
遵守原则，别让矛盾成为“导火索”
走好6步，轻松处理冲突
冲突管理从双方关系开始
化解冲突过程中最忌讳的事
冲突管理之道：主动谈判，避免与客户冲突
第6步分层处理：化解不同层级的冲突
上司：每个领导都需要面子
平级：进退有度，忍一时风平浪静
下属：给为你工作的人留后路
团队：学做“中间人”
自我：走出欲望迷途
冲突管理之道：分级管理，保持大范围“和谐”
第7步避免冲突：借沟通之力化干戈为玉帛
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沟通是化解一切矛盾的桥梁
学会用肢体语言与对方说话
发送信息：主动发问，让对方了解你的意图
聆听信息：给对方一点时间，给自己一点空间
反馈信息：利用互动时间化解冲突
冲突管理之道：掌握沟通要素，合理避免冲突
第8步升级管理：第一时间在危机中发现转机
寻求转机，避免让冲突“升级”
机智应对冲突向危机的转化
冲突与机会的管理一个都不能少
让你跳出危机险坑的法则
创立专业的“冲突管理”部门
冲突管理之道：第一时间避免破坏性冲突发生
第9步境界提升：抓住机遇，把冲突化为企业赢利点
有冲突的地方就有机会存在
迎难而上，建立冲突管理小组
权衡利弊，冲突不仅带来了坏事
抓住机会，把冲突化为企业赢利点
持续跟踪，彻底化解冲突
冲突管理之道：“不打不相识”是一门冲突艺术
后记
冲突管理不力，后果很严重
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编辑推荐

　　化解冲突，把它变成一门好生意　　从冲突的源头，到冲突的结果，一一为管理者详细解读，彻
底解决冲突到底要怎么管这一职场难题！
　　有冲突的地方就有机会存在，有机会就要抓住为企业谋发展！
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