
基层管理者沟通与激励技能训练
课程大纲
（1-2天版）
课程五大特点：
1、 咨询式授课：咨询师背景的讲师，对于管理问题分析深刻、切中要害、入木三分；
2、 课程氛围活跃：讲师妙语连珠，有问有答，课堂氛围活跃，寓教于乐；
3、 互动体验式：现场穿插管理游戏和情境模拟，让学员在体验中领悟管理精髓； 
4、 PK竞争模式：分组PK激励机制，增强学员参与度，有效激活学习热情；
5、 可操作落地：有理论、有工具，现场咨询式辅导，保证大家学以致用。
课程中的六大思维、六大工具：

成就思维、客户思维、目标第一思维、同理心思维、期望管理思维、以人文本思维

金字塔原理工具、说服力工具、SOP工具、感情存款工具、精神激励工具、品牌积分工具

课程收益：

1. 帮助学员明确基层管理人员应有的正确观念和心态、角色定位； 

2. 帮助学员掌握沟通的基本原理与方法；

3. 帮助学员掌握金字塔原理的使用技巧，提升语言表达能力和沟通效率；

4. 帮助学员掌握疏导一线员工负面情绪的方法与技巧；

5. 帮助学员掌握日常管理中授权与激励的技巧； 

6. 帮助学员掌握指导和培育部属的有效方法； 

7. 帮助学员掌握提升管理者领导能力的技巧与方法。
课程时间：1-2天
授课对象：企业基层管理人员、店长、储备干部
授课方式：大量的互动训练、小组PK、案例分享、视频与工具
课程大纲：
第一讲：正本清源——基层管理者的角色认知

一、何为不称职的基层管理者
1、角色不能有效转化
2、缺乏管理技巧与艺术
3、心态上与组织要求有差距
二、基层管理者的思维转变
1、管理者的产生——经营者的化身
2、了解经营者的思维：成就思维、客户思维、成本思维
三、基层管理者的角色定位

1、承上启下的中间人
2、承上：执行上级指令
3、平行：协调工作关系

4、启下：做好组织管理

四、基层管理者的六大角色定位

1、三承三启：承上启下、承前起后、承点起面

2、专业的带头人

3、业务技能培训者

4、下属心态建设者

5、下属行为监控者

6、门店发展的策略建议者

第二讲：赢在沟通——团队管理与协作技巧

一、什么是沟通？
1. 互动游戏：什么是沟通？
2. 沟通模型与内涵
3. 现场演练：沟通中你所容易忽视的细节
4. 沟通的三个层次
1) 知道了
2) 理解了
3) 行动了
二、高效沟通的技巧训练
1. 沟通中不可使用的口头禅：
1) “这不是我的责任！”
2) “为什么不早说？！”
3) “我也没有办法。”
4) “我到底听谁的？”
2. 沟通中高效表达的技巧
1) 没有逻辑的表达会造成什么影响
2) 学习超级演说家的沟通技巧

3) 金字塔原理——让你说话更有逻辑

4) 常见的四种逻辑关系
3. 沟通中有效倾听的技巧
1) 倾听的重要性
2) 发现对方说话的逻辑

3) 抓住对方所表达的关键词

4) 思维导图工具的应用
4. 沟通中有效化解下属消极情绪的技巧
1) 先处理心情 后处理事情
2) 运用沟通说服四步法化解下属或客户的消极情绪
3) 运用四人心态，解决下属的问题
5. 高效沟通的终级秘诀
1) 立场互换——同理心

2) 识人有道——明辨心

3) 双方利益——共赢心

4) 言出必行——诚信心

5) 胸怀天下——包容心
6. 成为沟通高手的7大技巧
1) 态度要诚恳，语气要和蔼，表达要得体 

2) 善用幽默 

3) 善用情感 

4) 适当的恭维与赞美 

5) 学会拒绝

6) 学会倾听

7) 舍得调侃自己

第三讲：动员下属为你完成工作——授权与激励技巧

一、有效授权——给下属足够的空间

1、授权的内涵与准则

· 重心下移

· 分层联动

· 重在分工

2、授权的要点

· 决定授权项目 

· 清楚界定员工的职权利

3、有效授权八个指导原则

4、授权的要点与流程

· 目标设定 

· 结果预测 

· 沟通与派任 

· 改善与回馈

二、员工激励技巧

1、激励的五项理论
· 需求层次理论

· 双因素激励理论

· 公平理论

· 期望理论

· 强化理论

2、有效激励员工的方法和艺术
3、赞赏的艺术——零成本激励技巧
· 赞赏的益处
· 当面赞赏员工的四个步骤
· 赞赏百宝箱

· 激励下属的简易菜单

三、部属培育与启发技巧

1、部属培育的重要性

2、工作教导的要点与步骤

· 说明（TELL）
· 示范（SHOW）
· 操作（DO）
3、部属培育的基本步骤

· 备：准备培训内容与环境

· 教：培训示范并讲解要领

· 练：让他当场操作和练习

· 跟：及时鼓励与跟进强化

· 评：总结反馈与庆祝进步
第四讲：人际关系法则——让你成为受欢迎的管理者
一、赢在影响力

1、人际关系法则一：不批评、不责备、不抱怨

2、人际关系法则二：给予真诚的赞赏与感谢

3、人际关系法则三：引发他人心中的渴望

4、人际关系法则四：学会站在他人的角度思考问题
5、人际关系法则五：经常微笑

6、人际关系法则六：记得别人的名字

7、人际关系法则七：聆听。鼓励他人多谈自己的事

8、人际关系法则八：谈论他人感兴趣的话题

9、人际关系法则九：衷心让别人觉得他很重要

二、双赢思维→人际领导

1、大家都可以是赢家

2、管理好你的情感账户

3、人际关系的六项存款：

· 了解别人——认识别人是一切感情的基础

· 注意小节——不经意的疏忽，往往最能消耗感情账户的存款

· 信守承诺——一次严重的失信，使人信誉扫地，再难建立良好的互赖关系

· 阐明期望——明确角色和目标，可避免很多彼此的心理冲突

· 诚恳正直——表里一致，抱定做人原则，对人一视同仁

· 勇于道歉——发自内心的真诚的道歉足以化敌为友
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