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	第一模块：有自我认知，定角色（2小时）
	一、 心智模式对自我发展的影响
	二、 承上启下，内外兼顾！

	第二模块：做团队管理，当领导（5小时）
	一、 理解并提升领导力
	二、 发现并分析问题
	三、 应用鱼骨图分析法分析工作问题

	第三模块： 做员工激励，好沟通（3小时）
	一、 沟通第一环：建立自尊
	二、 沟通第二环：移情聆听
	三、 沟通第三环：询问信息
	四、 沟通第四环：提供信息
	五、 沟通第五环：提供支持
	六、 学员练习与讲师点评：角色扮演与演练
	七、 案例分析：《小王的梦想》

	第四模块：建团队文化，造氛围（1小时）
	第五模块：做服务管理，避投诉（2小时）
	一、 理解优质服务的概念
	二、 做好服务沟通，避免投诉
	【课程和现场辅导的照片】
	【刘老师在班组长管理方面的培训记录】


