主题：360度管理沟通
时间: 2017年04月18日- 2017年04月19日    地点：成都
主讲：王辉
课程背景：
沟通在我们的生活中，无处不在。同样，在企业管理中，沟通的作用更是不可小觑，管理者几乎50%的时间都在沟通，是企业管理中解决一切矛盾和纠纷的重要途径，善于协调和沟通影响是现代成功人士的重要标志之一。因此，沟通已经变成必备的技能，接受上级任务、给下属布置任务、与同级部门交流、组织会议……沟通无处不在！然而很多时候，我们却发现：花费了大量的时间用于沟通，但是好像总是达不到预想设想的目标；当出现问题时，沟通似乎总是以争吵来结束；沟通为什么往往不能解决问题，反而是增加问题；自己的话语总是会被他人误解，导致工作开展困难重重；为什么很难通过沟通影响他人，同样的沟通方式针对不同的人效果往往不同，无法针对不同的人展开不同的沟通方式等，这就需要我们重新调整心态，掌握技能，更好的在管理沟通，日本经营之神松下幸之助说过“企业管理过去是沟通，现在是沟通，将来还是沟通，可以说管理人员沟通技巧是否成熟在一定程度上决定了经营的成败。
【课程特色】
1、系统性：课程系统架构清晰，所有内容前后贯穿，相互辉映，绝非单纯几个领导模块的拼凑；
2、有效性：课程核心理论和教练辅导技能是世界五百强企业反复验证的管理经验和工作方法，具有很强实用性与时效性；
3、应用性：非传统教学方式，旨在"学以致用，立竿见影"，每内容都透过实际的案例和操作工具，引导学员找到解决辅导问题的原则，并学习到最实用的操作工具，直接拿来使用；
4、体验性：讲师是在五百强企业中实战的人，所提出的思路、方法、工具、经验都是亲身体验，会给学员带来更加真实的反映。
【课程收益】
1、认知有效沟通的重要性及沟通的要点
2、掌握高效沟通技巧
3、掌握与上级、下级、跨部门要点
【实施方式】专题讲授、案例剖析、工具运用、情境模拟等
【课程大纲】
一、中国式的人际关系与高效沟通
1、了解中国人的特性
（1）言——模棱两可，言不由衷
（2）行——谨慎小心，反求诸己
（3）心——追求圆通，善于自保
（4）性——爱占全家，死要面子
案例分析：山东移动某三级经理的痛？
2、建立人际关系的基本准则
经验分析：中国式人际关系十大黄金法则。
3、打造和谐人际关系的十方催化剂
二、如何与不同人际风格的人对话
1、认识自我及风格
2、人际风格在沟通上的运用
（1）不同风格的人在沟通上的偏好
（2）如何与不同风格的人沟通？
（3）如何说服不同风格的人？
三、管理沟通之向上沟通技巧
1、怎样跟上级说“不”
2、一名不对上级说“不”的人不可能成为优秀的管理者
3、对上级说“不”前一定要深思熟虑，力求正确
4、将自己的看法变成上级的看法
5、企业中向上沟通要点
6、上级喜欢的下属
7、会见上级要点
（1）尊重上级
（2）要有数据观念
（3）不发牢骚
（4）倾听上级要点
案例分析：他是沟通高手？
案例分析：如何克服恐上心理？
案例分析：如何有效提高说服“老板”的能力？
四、管理沟通之与下属沟通技巧
1、有效地下达指示
2、与下属单独沟通
3、善于对下属发问
4、如何说服下属
5、轻松领导下属
6、赞美下属的技巧
7、注意与下属沟通，建立共识
8、创造轻松愉快的工作环境
9、培养下属的团队意识
10、常见的与下属“不良沟通”
案例分析：如何与落后分子沟通更有成效？
五、管理沟通之平级沟通与跨部门沟通技巧
1、在与其他部门产生冲突时，为什么常常认为是其他部门的错？
2、三种思维方式中的“谁都有理”
3、“爱妻五大法则”和“爱同仁五大法则” 
4、企业内换位思考的关键点
5、部门间横向沟通的要点
6、如何处理企业内部冲突
群策群力：同事之间的关系该如何定位？
六、强化人际关系的工作习惯
1、双赢思维→人际领导的习惯
2、知彼解己→人际交流的习惯
3、统合综效→创造性合作的习惯
案例分析：李嘉诚的工作习惯

讲师简介：王辉
[image: 王辉个人1]管理学硕士，管理创新实战专家，联想集团18年中高层管理人员工作经历，联想集团5年呼叫中心工作经验，大联想学院中层干部教练，联想式管理认证讲师，中国移动研究院移动LABS智囊团成员，近10年通信中层管理，联想复盘相关咨询、培训经历，曾为广东、黑龙江、上海、西藏、四川等数十家省级运营商，数百家市级运营商开展过管理创新的培训及咨询，学员受众达近15000人，平均满意度达9.76分。
【教育背景】
1988-1990武汉工业大学工业管理和工程双学位（等同管理学硕士）
【核心资质】 
· 国内call center建设和管理体系的设计和咨询实战专家
· 中国人民大学EMBA班特聘联想式管理培训师
· 大联想学院中层干部特聘教练
· 联想式管理－面向中层认证讲师
· 联想集团现任大客户销售总监
· 原联想集团客户服务中心总经理助理
· 原联想集团商务部总监
· 中国移动研究院移动LABS智囊团成员
· 中国移动基层管理／联想复盘培训战略合作讲师
· 中国电信基层管理／联想复盘培训战略合作讲师
· 中移动《卓望通讯》专栏作者与特约撰稿人
· 通信观察家专栏作者与特约撰稿人
· 广东省通信管理咨询协会副会长及专家顾问团成员 
· 2016年广东移动呼叫中心运营管理培训特约讲师
· 2016年广东电信装维工程师服务意识与服务沟通特约讲师
· 2016年上海移动电话经理团队营销与自我激励特约讲师
· 2016年西藏移动采购部管理思维突破与沟通谈判能力提升特约讲师
【工作经验】 
 北京建材集团，5年
· 任电气工程师，期间对企业一线车间管理，排班制度，一线管理人员的管理方式和面临问题非常熟悉。
· 任企管部，期间主要牵头对生产企业ISO9000的认证。对认证的规范标准流程非常了解。
联想集团：20年
· 客户服务部总经理助理：5年，从事过客户培训、维修中心一线维修服务人员，后任客户部助理总经理，主要负责联想8000的开创建设和日常管理，维修站的建设、联想技术支持体系的搭建和管理，对call center的建设和现场管理、带队伍有丰富的管理经验。
· 企划部总监：2年，负责企划部公司级项目运营，网站建设、公司档案馆的建设与管理。
· 商务部总监：5年，负责订单和渠道伙伴的信用管理，期间与麦肯锡合作引进先进的信用管理体系，历年联想的信用风险和周转业绩领先。
· 大客户部总监：8年，电话销售管理，负责西部区，华北区、华南区的销售管理，对电话销售的从业要求，业务流程、业务技能非常的了解和熟悉，期间负责联想卫星CC 外包call center的建设，14年10月正式上线。
培训讲师和咨询：15年
· 为联想全国15家渠道伙伴提供公司企业物流资金流和信息流以及组织结构、人员考核管理的管理咨询，使得渠道从千万级运作到上亿规模的合作提供了建设的管理基础。
· 联想内部兼职认证培训讲师---培训对象：内部员工和内部中层管理者大联想学院认证讲师---培训对象：销售渠道和店面。
· 联想教育事业部资深讲师---主要客户：企业和学校，培训群体：企业中层、一线销售人员，学校中层管理人员。
通信行业培训师及咨询师：11年
· 专注运营商客户服务，呼叫中心，客户经理销售，管理创新培训及咨询。
【核心课程】 
《职能部门综合管理人员能力提升》《MTP中层管理才能提升》《新形势下班组长的管理转型与实战》《移动互联网时代新生代员工管理》《营销团队建设工作坊》《工作目标管理与计划落实》《互联网时代创新方法——工作微创新》《关键对话》
【授课风格】 
· 王辉老师不喜欢搞一言堂是的死板教学，而是让学员都能跟着一起互动起来，在一片欢歌笑语中学到知识，增加见识，掌握实战技巧，讲究简单、讲到就必须让学员学到，学入。
· 王辉老师大型企业的管理经验，让学员感受到实干型讲师的深入浅出，把看似复杂的方法论平民化、通俗化。
· 王辉老师熟悉从业心理和特点，教学方法有深刻研究，善于在课堂激发学员。
【2016年主要服务单位（运营商部分）】 
中国移动终端公司北京分公司（工作微创新）、广东移动（呼叫中心运营管理）、四川成都移动（呼叫中心运营管理）、广东电信《装维工程师服务意识与服务沟通》、黑龙江移动（呼入式交叉营销技巧／联想大客户运营和管理模式）、辽宁大连移动（呼叫中心运营管理与电话营销）、上海松江移动（分级投诉处理与服务改进）、上海嘉定移动（电话经理团队营销与自我激励）、黑龙江联通（呼入式交叉营销与客户服务罗盘）、内蒙古移动（服务体系建立与客户忠诚度提升）、陕西汉中移动（营业厅服务营销咨询项目）、四川成都电信（客户服务管理）、北京通州电信支局（一线万金——怦然心动的电话销售技巧）、西藏移动（采购部管理思维突破与沟通谈判能力提升）、青海西宁电信（新形势下班组长的管理定位）、安徽合肥联通（新型营业厅客户标准化服务）、四川南充移动（客户服务管理）、深圳移动（高级电话营销技巧及投诉处理）等
报名信息
（一）课程对象：各级管理者、骨干、需要提高管理能力人员、需要提高沟通能力人员
（二）参会费用：6750元（费用含：学习费、教材、茶点、税，不含中餐）
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