管理者的沟通艺术
——管理者如何做好组织内的高效沟通与跨部门协作
课程背景：
为什么在企业当中大家抱着美好的愿望，却达不到理想的沟通效果？为什么在组织内我们沟通的出发点是要解决问题，却引发出很多坏情绪？为什么尽管我们表达的很清楚，但对方仍然误解我们的意思？为什么我们是用心沟通，对方却感受不到？为什么我们会感觉到有些人真的很难沟通？对不同的人，应该如何调整沟通的方式？如何让组织内的沟通变得更有效？
这些问题，总是经常会困扰我们，同时给企业、组织带来的阻碍。而现代企业的发展和竞争，越来越依靠团队作战，因此，合作、沟通、协调就显得更加重要。企业里长期沟通不畅，人际关系紧张，团队凝聚力差，而导致运作效率低，管理成本增高，将直接影响到企业目标的实现。这也就是沟通培训越来越被企业重视的原因。
课程收益：
● 掌握高品质沟通的原理，懂得运用沟通的理法去实现组织内的高效沟通
● 掌握高品质沟通的技巧，做到主动、积极、有效的沟通
● 掌握向上沟通的技巧，做到上下级沟通，执行有力
● 掌握跨部门沟通的技巧，做到良好的部门沟通，高效协作
● 掌握高品质沟通的职场应用，充分运用高品质沟通实现高效能职场，建立高效能组织
课程时间：2天，6小时/天
课程对象：中层管理者，中基层管理者
课程方式：结合大量的案例、故事、视频、游戏和讨论，让学员从视觉、听觉到触觉全方位的参与当中来。
课程大纲
开篇：管理就是沟通、沟通、再沟通

一、影响力沟通的重要性

1. 为什么要重视沟通

2. 沟通的双50%理论

二、管理就是沟通、沟通、再沟通

——为什么说管理就是沟通？

1. 管理五大职能

2. 实施五大职能都需要通过沟通与协调

小组讨论：造成沟通的失败的原因有哪些？（白板纸总结）

沟通的心法：一切归因于内，遇到问题要从自身找原因

第一讲：沟通有“道”——高品质管理影响力沟通原理

——高品质管理沟通的核心原理——沟通模型

1. 沟通的基本定义

2. 双向沟通模型

案例：上市公司李经理的工作安排为什么出问题

1）发送者编码原则

a影响沟通的5大问题

b如何确保信息传达有效

换位思考：要对方听明白，而不是只说我想说

2）接受者解码原则

3）双方反馈原则

——及时双向的确认保障管理者的沟通更有效

4）沟通的降噪

5）沟通的媒介物

第二讲：沟通有“法”——高品质影响力沟通沟通的核心技巧

一、高品质管理沟通的四把握

1. 把握角色——沟通需要正确的行为模式

经典案例：面对不同的对象，有不同的行为模式

2. 把握态度——沟通需要处理好情绪

——三种沟通态度

经典案例：管理者应必备的沟通态度

——沟通中的情绪管理：先处理心情，再处理事情

3. 把握方式

4. 把握距离

二、高品质管理沟通的核心技巧：同理心

视频案例：乔家大院

1. 同理心的表现形式

2. 经典案例呈现：优秀的经理如何处理下属的抱怨

3. 沟通的FAB法则

——说服人的FAB法则

经典案例：管理者如何说服他人

3. 赞美的原则

第三讲：向上影响力沟通——管理者如何与上司沟通

一、向上沟通3原则

——向上沟通的语言表达技巧

1. 调气氛

2. 搬梯子

3. 带礼物

二、向上沟通5境况

1. 如何接受指示

小组交叉练习：某公司李副总通知下属华东大区王经理布置任务，你作为王经理如何接受领导的指示

视频案例：刘亚楼如何接受林彪分派的任务

1）记录任务防漏听

2）复述指示防误解

3）明确标准防误做

4）探讨方案增效果

2. 如何汇报工作

——请问，什么时候向领导汇报工作最合适？

1）三选

2）四步

3）一清单

案例分析：沟通的三大方向：上、下、平

——怎样做一清二快的汇报？

工具实战：工作汇报四步法

——上级问题预测清单

3. 如何与上司讨论问题

实操练习：遇到问题的王经理找李副总讨论问题

1）作为下属不给上司出问答题

2）提出问题的时候，带着自己对问题的思考和方案

4. 如何发表异议

1）决策之前要敢于表达自己的想法

2）决策之后要学会服从上司的安排

5. 如何接受批评

1）接受批评需诚恳

2）最忌讳顶撞与争辩

3）归零原则

第四讲：向下影响力沟通——管理者如何做好团队管理

一、与下属沟通的原则

1. 聚焦工作目标

2. 激发下属的状态

3. 塑造员工行为

二、向下沟通5种境况

1. 如何布置工作

1）视频案例：林彪如何给刘亚楼布置工作

2）经典案例：优秀企业的管理层布置工作的习惯

3）工作布置的三个步骤：定义工作、选对人员、任务安排

4）任务安排重点五步法：陈述、要求复述、询问策略、特殊状况、解决方案

2. 如何检查工作

1）工作分配后必须要有检查，不检查员工必定不认真对待

2）检查原则：随时随地的询问

3）聆听汇报的的原则：强化下属要成结果导向的习惯，汇报工作先说结果

3. 如何讨论问题

1）猴子管理法：不要给别人背猴子，忙而无效，累而无功

2）让下属养成好习惯，带着方案来讨论，不要只拿问题来

4. 如何表扬下属

1）员工的积极性来自于领导的表扬——一直优秀的团队是夸出来的

2）惊人的调查：员工辞职的真实原因是直属上司不懂得鼓励和赞美

3）对于管理者来说最大的挑战是耐心

4）表扬的作用：强化被表扬者+激励更多人

5）如何表扬下属才更有效

a表扬的核心：真诚大于一切技巧

b表扬要有的放矢：符合组织的价值观，体现管理的意志

c扬善于公庭：不当众夸，是没有效果的

d表扬既要对事更要对人：表扬就是赋予对方优秀的人设

——提炼出一系列关于优秀的价值观和身份定位的词用于表扬下属

e表扬要聚焦于细节：管理者要有一双善于发现的眼睛

f不优秀的下属也要经常表扬：找到他的闪光点

g学会在不好的事情也找到能表扬的点

5. 如何批评下属

1）批评要谨慎，不要依着性子

——做领导要有一定的承受力与容错率

2）批评的起点是违反组织的价值观、制度或造成不良影响与损失，而不是因为与“我”不一致

3）批评也是一种激励：不同的人要用不同的批评方式

4）如何做好批评

避免批评的雷区一：捕风捉影主观行事，弄清真相，搞明白来龙去脉很重要

避免批评的雷区二：留有余地而非恶语伤人，发泄自己情绪

视频案例：亮剑中陈赓如何批评李云龙

经典案例：从基层班组长到国家部委领导48年管理生涯没有红过脸的李部长

1）归过于私室：除非非常有必要，批评尽量在私底下进行，而非公共场合下破口大骂

2）批评要对事不对人：可以批评能力、行为和结果

3）批评的艺术：小事大批评，大事小批评

4）批评解决问题很有限，有些问题不是批评能解决的

经典案例：联想发展过程中的重大事件

第五讲：建立内部客户意识——跨部门的影响力沟通沟通协作

一、跨部门沟通与协作中常见的问题
小组讨论：带着实际问题来学习——我们再工作中常遇到的跨部门沟通过程中常遇到的问题有哪些？

1. 什么是跨部门沟通 

1）从组织架构图看跨部门沟通

2）跨部门沟通的定义

2. 跨部门沟通与协作的重要性

1）沟通：企业组织中的生命线

2）高效沟通才能确保组织运转高效率

讨论：你在跨部门沟通中遇到哪些问题？

3. 跨部门沟通与协作存在的问题 

1）跨部门沟通的口头禅：“这不是我的责任！”“为什么不早说？！”

2）跨部门沟通的障碍
a源自沟通个体的主观障碍：利益上的分歧、权力上的较量

b客观障碍的成因

核心问题：本位思维

二、建立内部客户意识

1. 为什么要提倡内部客户服务？

1）内耗严重——部门墙太厚，缺乏服务意识

小组讨论：我们在工作中遭遇过什么样的“部门墙”问题

2）角色错位——攘外先安内

3）价值脱节——服务是利润的源泉

案例：某企业部门间的硝烟弥漫、矛盾重重

案例：某公司的倒三角组织给我们启示

2. 让内部客户满意

1）什么是内部客户？

2）谁离外部客户更近，谁就是内部客户

思考：作为公司的职能部门，谁是我们的内部客户呢

3）员工必须思考的4个问题

4）建立内部客户服务流程

案例演练：市场部的产品销售政策的处理

3. 一切以公司的大局为重

1）聚焦到公司的总目标

2）彼此协调，实现共同目标

3）公司产生好的业绩，才有部门的良好发展

4）管理好个人情绪

三、学会跨部门思考

1. 重视贡献：缺乏组织意识的人很难再组织中发展

2. 注意力从部门、技能转移到组织的业绩上

3. 重视外部世界

1）只有外部事件才能产生效益

2）任何一个人或者部门，单独都玩不转

四、建立凝聚力——跨部门沟通的基础

互动讨论：到底什么是团队凝聚力的基础

1. 团队凝聚力建设过三关

2. 建立凝聚力的方法

——彼此放大公开象限，可以减少摩擦，建立凝聚力

实用工具：乔哈里视窗的应用

实操方法：主动揭示+恳请反馈

五、处理冲突

1. 认真不较真——原则不可以改变，细节可以商量

2. 得理要饶人——学会妥协，没有妥协就没有和谐

结尾：课程回顾，行动促进，评选优秀团队，领导讲话、结束课程

