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知识与技能目标：掌握秘书部门沟通协调的含义、内容和特点。掌握秘书部门沟通协调工作的原则、要求、方式和方法。 
过程和方法目标：通过对秘书部门协调的有关知识的掌握，使学生们懂得秘书人员在具体的工作中应如何做好协调工作。 
 情感态度与价值目标：通过学习让学生懂得大家必须团结一致，才能保持协调一致，才能做好工作。 
教学重点： 
    1．沟通协调的意义和内容。 
    2．沟通协调原理、特点。 
    3．沟通协调的原则、要求。 
教学难点： 
    1．失调状态的科学分析。 
    2．秘书沟通协调的基本方式。 
教学方式：以老师讲授为住，学生活动课形式辅助。 
课时安排：二课时 
教学过程： 
第一课时
教学重难点：秘书沟通协调工作的基本原则和要求。 
【导入新课】 
秘书在进行沟通协调时，不仅要遵守原理、特点，还要遵照相关原则和要求。这堂课，我们就给大家讲解沟通协调工作的原则和要求。 
【讲授新课】 
一、秘书沟通协调的基本原则： 
1．调查研究的原则： 
秘书人员必须对协调所涉及的问题，及时地调查研究，深入认识事物的内部条件和客观环境，使自己根据政策和实际情况提出的协调意见是合理的、可行的。 
2．局部服从全局的原则： 
秘书在协调利益这类矛盾时，必须牢牢把握局部利益服从全局利益这一基本原则。为减少被协调者的损失，可给予一定的补偿，以保证全局目标的实现。 
3．注意思想教育的原则： 
秘书在协调时，应通过耐心细致的思想工作，明之以事，晓之以理，动之以情，使有关各方面在维护整体利益，实现组织整体目标的基础上，达到协调一致。 
4．按职能、分层次负责的原则： 
协调事项所涉及的内容，应根据部门职责分工，按照各负其责的方法，明确责任，统一协调，落实分工。 
二、秘书沟通协调的基本要求是： 
秘书的沟通协调工作，也就是一种调解矛盾的过程。 
1．沟通化解矛盾： 
秘书采用信息沟通手段，使有关方面明白真相，也可以化解矛盾，恢复协调状态。 
 2．变通淡化矛盾： 
 在发现矛盾双方有情绪失控的可能性时，秘书可提出  另外一个双方共同关心而见解接近的问题，转移话题，使可能激化的矛盾缓解，或者暂时分离。这种变通淡化矛盾的手段，实际上是矛盾的双方自我失控后，秘书帮助其控制情绪的协调。 
 3．融合缓解矛盾： 
秘书可以从分析问题相关因素入手，找出双方认识的共同之处和相容相近点，将其融合成一个双方都能接受的过度方案。使问题解决。 
【课堂反馈】 
让学生把老师日常管理班级的事情分析分析，是否符合沟通协调的原则和要求。 
【课堂小结】 
这节课的主要内容就是秘书沟通协调的原则、要求和方式、方法。这也是做好沟通协调工作的基本要求。同学们只有认真学习掌握了这些知识，并能熟练地运用，才能更好地做好领导的助手。 
第二课时
教学重难点：秘书沟通协调的方式和方法。 
【导入新课】 
 我已经给大家讲了不少沟通协调的知识，今天再给大家讲一讲沟通协调的方式和方法。 
【讲授新课】 
 一、秘书沟通协调的基本方式： 
 1．传达命令式协调： 
 一般都是领导人采用的方式，秘书也可采用，但要注意恰当的时机。 
 2．协商式协调： 
在协商过程中，秘书受权代表领导，约定各相关方面进行商讨，寻求解决问题的办法和具体步骤。采用此法，有利于失调各方在商讨沟通中加强理解、互相体谅，自愿调整各自的行为。 
 3．说服式协调： 
说服的过程，实际上就是沟通思想、明白事理、统一认识、增进感情的过程。通过说服，使各方面从思想上认识协调的必要性和紧迫性，产生协调的愿望，接受协调方案，贯彻协调措施 
 4．建议式协调： 
秘书人员在适当的场合，以适当的方式向对方提出自己的看法或建议，供对方参考。 
 5．渐变式协调： 
 秘书人员在工作中逐步改变原有的不利因素，稳定地进行有计划的协调，以实现组织整体的协调运转。 
 6．突变式协调： 
（1）突变是指原结构顷刻瓦解，由新的结构取而代之。 
（2）突变式协调能使组织不稳定的无序状态迅速转变为稳定的有序的状态。 
（3）在突变式协调中，秘书或秘书部门往往采取传达领导命令的方式，要求组织成员采取"非此不可"的措施。 
二、秘书沟通协调的基本方法有： 
 1．座谈讨论： 
 有利于集中意见，研究问题，求的行动的一致和协调。 
 2．会谈与对话： 
在处理事务时，各有关人员可以举行会谈或对话，从而达到互相理解，行动一致。 
3．会议与会商： 
 当关系到各有关方面问题时，秘书应于事前约集歌有关人员举行会议或会商，以求得共同的了解和认识。 
4．会稿与会签： 
关系到各方面的利益和责权的事，仅凭上级行政命令是不妥的，必须要妥善处理好各方面的利益和愿望。为处理有关问题，可以采用会稿与会签的方法，消除分歧，求得协调。 
  三、案例分析： 
 1．案例〈〈秘书的协调〉〉主要写了阎秘书如何协调几位领导之间关系的事情。说明了秘书人员应该掌握协调的艺术。 
 2．案例〈〈当别人有意刁难时〉〉，秘书小陈应采用第五种方案。其他的几种作法都不合适。作为秘书，小陈应该学会协调，调动起各方面的积极性，以便更好地工作。 
【课堂反馈】 
让学生运用新学的沟通协调的方式方法练习练习，调解有矛盾的同学之间的关系。 
【课堂小结】 
这节课的理论知识不难，但只掌握理论不行，还要会运用到实际工作中去，因此具体的做法和措施是必须要理解和掌握的。尤其是案例中涉及的一些实际情况，一定要掌握。
【课后练习】 
一、填空： 
 1．沟通是信息的传递，是手段，协调则是沟通的目的，是结果 。 
 2．协调就是使一系统内各相关的组织与个人的活动趋于同步化与和谐化的一种控制，是一种行为。 
 3．所谓权益矛盾，主要是指各机构之间从局部的、本位的、不同的角度所涉及的权利与义务之争。 
4．秘书只是协调领导做好协调工作，必须在协调中努力体现领导意图。 
5．协调工作是要针对变化着的环境条件作重新达到和谐一致 。 
6．协调的目的是组织整体的和谐同步，因此，它需要局部利益服从全局利益。 
7．秘书的沟通协调工作，也就是一种调解矛盾的过程。 
8．变通淡化矛盾的手段，实际上是矛盾双方自我失控后，秘书帮助其控制情绪的协 调。 
    二、单选： 
1．沟通协调首先是（    B    ）的职责范围，但大量工作往往由秘书或秘书部门完成。 
A．秘书  B．领导人  C．相关业务人员  D．机关工作人员 
 2．沟通协调是通过一定的途径和方法，使具有明确分工的组织保持组织机能（  D ）的重要手段。 
 A．稳定性  B．协调性  C．有效性   D．整体性 
 3．在实际工作中，差异性越大，失调越严重，协调的难度就（ C）。 
A．不变  B．适中   C．越大   D．越小 
4．（ A ）主要是依据决策，对本单位人力、为了、物力、财力进行统一支配，平衡安排。 
A．业务协调 B．内部关系协调 C．业务协调 D．事务协调 
 5．（    D    ）是秘书沟通协调工作的首要特点。 
A．有效性 B．中介性  C．服务性  D．  附属性 
 6．（    C    ）一般是领导人采用的协调方式。 
 A．渐变式协调 B．突变式协调 C．传达命令式协调 D．协商式协调 
三、简答题 
1．简述协调与管理的区别？ 
 2．改革中出现的失调状态有哪些类型？ 
 3．简述秘书沟通协调的内容和范围。 
 4．秘书部门沟通协调的基本原理和特点有哪些？ 
 5．简述秘书沟通协调的基本原则和要求。 
 6．简述秘书沟通协调的方式和方法。 
四、案例分析： 秘书的协调艺术 
 公司张总与王副总因为工作意见的分歧，隔阂越来越大。办公室阎秘书想方设法在其中协调，但收效不大。张总生病住院，阎秘书来医院看望，他把礼物放到床头，说："我是代表王副总来看您的，他听说您病了，十分着急，叫我陪他来看您，半路上却被销售部刘经理喊去了，说有急事。他让我来向您问个好，让您安心养病。"张总听后很感动。过了一些日子，王副总病了，也住进了这家医院。阎秘书来看望王副总，把礼物放好后，说："我是受张总委托来的，他原定下班后跟我一块来看您，临时业务部经理有急事找他，来不了。张总让我转达他的问候，并祝您早日恢复健康，还说公司离不开您呀！"王副总感动得泪水几乎落了下来，心想过去错怪张总了，今后一定要好好配合张总工作。王副总出院后主动与张总打招呼，张总也热情问候，两人和好如初。　　 
 分析： 阎秘书协调领导之间关系的做法是成功的。工作方法的分歧引发的矛盾，是非原则性矛盾。秘书此时要"和稀泥"，必要时用"善意的谎言"处理。这是秘书协调的艺术。　 

