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管理下属的关键时刻
——让员工愉快高效工作的方法

针对问题:
 客户不满仅仅是一线员工的事吗？
 只有销售和客服人员才存在关键时刻吗？
 如果说员工是管理者的内部客户，在管理中的关键时刻是什么？
 留住核心员工的关键时刻是什么？
 处理问题员工的关键时刻是什么？
 新到一个部门想推行新思路的关键时刻是什么？
 我想改变团队的工作作风，关键时刻又是什么？
 、、、、、、

课程收获：
 学会使用 12个关键问题诊断目前管理下属的“短板”
 掌握“服务员工”的 5个关键时刻及方法
 掌握留住关键员工的 3个关键时刻及方法
 掌握处理问题员工的 3个关键时刻及方法
 了解推动组织变革的 4个关键时刻的主要工作

培训对象
 希望把员工当成客户的管理者

关键时刻——Moment of Truth。在每年每月每周的每一天
每一个时刻里，客户与公司员工发生接触，同时做了一个无声的批
判，客户把他们所受到接待时的即时感受牢记在他们心理的考评表
上。每一张考评表就是一个“关键时刻”。 ——Jan.Carlzon

组织成功的真理（Truth）——忠诚的客户，本课程围绕管理者
的客户——员工，系统介绍管理者提升员工敬业度的关键时刻：

 让员工愉快高效工作的 5 个关键时刻
 留住关键员工的 3 个关键时刻
 处理有纪律问题员工的 3 个关键时刻
 推动变革的 4 个关键时刻

知道什么是关键时刻是开始，确定、解决难点问题才是关键时刻的
关键。
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课程纲要：

第一部分：抱怨的客户背后是抱怨的员工，抱怨的员工背后是、、、
 随客户服务督察探询抱怨的背后

 没有建立内部客户系统
 缺乏沟通
 管理者没有将员工当作客户

 组织的客户服务的 4种现状和挑战
 按部就班型
 漠不关心型
 热情友好型
 优质服务型

 客户忠诚的企业内部管理之道

第二部分：我的管理做得如何
 员工眼中的领导
 员工敬业是衡量管理者水平的尺子

 Q12员工敬业诊断
 每道题背后管理者须付出的努

力
 不是员工得分越高管理水平就越好

 员工成长的 4个阶段
 不同阶段管理者的工作侧重

第三部分：通行的 5 大管理关键时刻
 让员工认同目标及自我的关键时刻

 让员工了解情况的 3个要点
 人之匹配的方法
 制定明确清晰要求的 5 个关键

要素
 让员工认同目标的 2个方法

 让员工掌握技能的关键时刻
 如何对缺乏能力的员工做一对

一培训
 如何对缺乏经验的员工做有效
辅导的 SPSAR方法

 强化员工正确表现的关键时刻
 强化的威力
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 好员工是夸出来的
 管理者关于赞赏的误区
 赞赏的 7个原则

 纠正员工错误行为的关键时刻
 负强化的作用
 员工面对指责的反应
 管理者关于批评的误区
 批评的 7个原则

 与员工进行工作回顾关键时刻
 管理者必须对员工做出回馈的
两大领域

 如何使失去斗志的员工扬起风
帆

 如何使“大错不犯小错不断”的
员工警醒

 如何使“常有理”提出切实可行
的改进计划

第四部分：留住核心员工的关键时刻
 关于核心员工

 界定谁是核心员工的 4个标准
 对待核心员工应有的 2种态度

 3类遇到麻烦的核心员工
 面对压力重重的员工
 面对感到厌烦的员工
 面对没有得到认可的员工

 留住核心员工的 3个关键时刻
 识别警示迹象
 进行提问沟通
 寻找解决方案

第五部分：针对问题员工进行管理的关键时刻
 认清纪律的实质

 员工触犯纪律的两种类型
 管理者面对触犯纪律的员工应
秉承的两种态度

 管理者的 3种面对问题员工的错误
 不知如何打开话题
 简单惩罚
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 兜圈子
 处理纪律员工的 3个关键时刻

 识别警示迹象确定差距
 探寻差距存在原因
 消除差距

第六部分：推动关键时刻变革的关键时刻
 冰山在融化的故事
 成功变革 4个的关键时刻

 搭建平台
 增强紧迫感
 建立领导团队

 做出决定
 确立变革愿景以及变革策
略

 实行变革
 有效沟通
 授权行动
 创造短期成效
 不要放松

 巩固成果
 打造新文化

培训时限
 课程标准总时长：2天（客户可依据本企业实际情况选择针对性模块）

培训方法
 培训师主讲、辅以录像、练习、案例分析

参训人数
 20-30人

培训资料
 课程由胡斌先生开发,讲义及辅助资料由其合作的管理顾问公司设计和制作。
 培训师有权视课堂实际情况就培训内容作适当调整。
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