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前言

　　随着我国市场经济的深入发展，企业竞争的日常激烈，协调好组织内部的上下级之间、部门之间
和员工之间的关系成为当今企业的重要任务。
可以说，员工关系的好坏是组织在市场中成败的关键，员工关系管理不仅是法律意义上的关系管理，
也不仅是企业内部规章的关系管理，而是一种全方位的管理过程。
　　了解员工关系管理的现状及优秀企业的经验，并能够系统掌握企业员工关系的基本问题、内在关
系及危机事件的处理方法，是所有企业普遍关心和亟待解决的问题。
融洽、和谐的员工关系，将会在团队中形成互相帮助、协调开展工作的良好氛围，从而促进团队整体
工作效率的提高。
因而，妥善管理好员工之间、员工与企业之间的关系，是增强团队凝聚力、向心力、战斗力的重要环
节、重要工作和基本职责。
　　运用员工关系管理的基本理论和方法进行管理工作是企业形成良好工作氛围的前提，正确把握员
工冲突是进行有效管理的关键，让员工参与是民主管理的具体体现，搞好员工的培训管理是提升员工
素质的永久主题，注重员工的情感是人性管理不可缺少的过程，员工档案是组织进行管理的基本条件
，员工奖罚管理是组织进行考核的必然依据，员工满意度调查是组织提高管理水平的出发点，工会管
理是组织管理的法律监督和保障，企业文化建设是组织得以长久发展和生存的基石，离开了任何一个
环节，组织将步履维艰。
　　员工关系管理是人力资源管理专业的一门核心课程。
通过本课程的学习，可以全面理解和深刻认识员工关系管理的重要作用，为本专业及相关专业的其他
课程学习打下坚实的基础；同时通过本课程的学习，还可以拓宽理论视野，培养运用所学的员工关系
理论对人力资源管理中的难点问题进行分析和解决的能力，全面掌握员工关系管理的相关技能，快速
改进企业的员工关系管理状况。
　　本书在编写上特别注意融合了新《劳动合同法》的相关内容，全书通俗易懂，拓展性强，具有很
强的实用性，特别突出技术和方法的掌握。
本书由山西经济管理干部学院郝德芳任主编。
其中，郝德芳负责第一章和第二章的编写，吕书梅负责第三章的编写，姚月娟负责第四章的编写，陈
辉负责第五章的编写，宋艳红负责第六章的编写，杨建丽负责第七章的编写，王彩萍、郝德芳负责第
八章的编写，宋艳红负责第九章的编写，王利军负责第十章的编写。
最后由郝德芳进行统稿。
　　我们建议使用者利用48课时至56课时完成本书的学习。
　　在编写过程中参考了许多最新理论，也参考了相关“人力资源管理师职业资格认证”教材，但因
编者时间和水平有限，书中的疏漏在所难免，恳请读者批评指正。
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内容概要

　　全国高职高专教育“十一五”规划教材。
《员工关系管理》从涉及员工关系管理的不同方面人手，从不同角度对员工关系管理进行了阐述，以
协调员工关系的具体实施手段作为主要内容，展现了员工关系管理的全过程。
全书融合了新《劳动合同法》的相关内容，通俗易懂，特别突出技术和方法的掌握，其宗旨是不求理
论的完整性，而注重方法的理解和应用。
全书共十章，分别介绍了员工劳动关系管理、员工冲突管理、员工沟通管理、员工培训管理、员工情
感管理、员工档案管理、员工奖罚管理、员工满意度调查、工会管理、企业文化建设。
《员工关系管理》适用于高等职业院校、高等专科院校、成人高校、民办高校及本科院校举办的二级
职业技术学院人力资源管理及其他相关管理类专业教学，也可供五年制高职、中职学生使用，并可作
为社会从业人士的参考读物。
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章节摘录

　　（二）第三者“仲裁”　　所谓第三者“仲裁”，是指由一位权威人士来判断冲突双方谁是谁非
的一种方法。
权威人士可以是双方的上级、有关机构的工作人员，或是双方都认可的其他人士。
这种方法不同于法律意义上的仲裁。
　　采用这种方法时，首先要让冲突双方充分阐述各自的观点、立场，以事实为根据、以法律（规章
）为准绳。
“仲裁”的最佳结果是双方口服心服，服从“仲裁”。
但是这种结果没有什么强制性，所以，在“仲裁”后要注意输方可能会产生的挫折心理，要给以适当
疏导以防止不良反应或者冲突再起。
　　（三）拖延　　所谓拖延，是指面对冲突，不予处理，等待其自然缓解或消除的一种方法。
　　拖延也是管理者常用的一种方法，对涉及面较小、不会构成重大危害作用的轻微冲突，可采用拖
延方法。
但是，如果对目前看来微不足道的冲突，一经拖延，或者矛盾一经积累，会造成重大损失的冲突，不
宜采用拖延方法，要及时解决。
　　（四）和平共处　　和平共处是指冲突双方求同存异，避免把矛盾公开、加剧的一种方法。
　　一般没有重大原则差异的冲突可以用和平共处的方法来解决。
管理者可以协助冲突双方分析各自的观点与立场，以及产生冲突的原因，然后协助冲突双方找出共同
的地方，加以肯定；找出小差异的地方，通过协商来解决；找出大差异的地方，暂时拖延一下，但要
避免公开和加剧。
和平共处是解决一些冲突较好的方法。
　　（五）转移目标　　所谓转移目标，是指寻找一个冲突之外的目标，把冲突双方的注意力转移到
新的目标上来，以缓解或消除当前冲突的一种方法。
当冲突激烈，又无其他适当解决方法时，转移目标是一种可以选用的方法。
　　在运用转移目标方法时，一定要注意消除冲突双方固有的冲突因素，否则新的目标消失后，冲突
双方的原有冲突因素又会成为主要矛盾，管理者还是要回过头来解决这些问题。
　　（六）重组　　重组是指解散原有群体，重新建立新的群体。
　　一般当一个群体内的冲突十分激烈，又长期得不到解决，该群体由于冲突而处于瘫痪状态时，可
以选择重组这一方法。
　　在重组以前要考虑以下事项：　　（1）非重组不可吗？
有时冲突主要由个别人引起，只要把个别人调走，就可以解决冲突。
　　（2）重组后是否能解决冲突？
如果不能解决冲突，还是不重组为好。
　　（3）重组的代价与冲突的代价哪个大？
如果重组代价大就不重组，如果冲突代价大就重组。
　　在管理中，尽量少用重组，这样可以以较小的代价换取较大的利益。
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