
     时婷老师【涅槃--岗位胜任力模型】系列之

新生代管理者胜任力打造--高情商团队管理与教练式组织沟通

                能落地的定制培训课程   （3 天/期）               

适合对象：呼叫中心中基层管理者、储备干部

推动落地的“管理架构主体”——“沟通式管理”的应用？！

《沟通式管理》以 TWI-MTP 日产训管理手段与 APEC 工作法为核心方法论，构建沟通系统，配合科学的

人才成长模型，带来 18 个管理细节的全面提升，解决“管理者复制、培养和快速提升”的问题。课程每个模块

都完全服务于管理实践，配套工具包易学易用，即学即用即见效。

团队按照《沟通式管理》的体系要求培养管理者，在短期内可以实现一项或几项上发生明显变化，最终

实现部门乃至企业管理水平的整体提升：
客户思维下的“培训理念”—— 抓“关键”

 “管理者胜任力”作为“团队能效提升”的关键环节，是众多优秀企业管理团队培训的刚需，也是一个系统的知

识体系的学习。而培训的最终目的是效果落地，而不仅仅是培训执行。在有限的时间内要涉足全部知识点、

面面俱到不容易，但如果老师根据同行业培训经验和行业发展趋势，结合公司愿景与文化，提炼出“管理者胜

任力”中的关键行为进行培训（讲授与训练相结合），能起到事半功倍的作用，并且助力本次培训出彩、出新 、

出亮点！！！  

【课程收益】 通过 3 天的培训，快速提高、增强优秀管理者以下几方面的能力:
 清晰“公司--核心愿景文化”对管理的促动作用，以及在管理中的实施路径；
 解决“新生代团队”管理者对管理成效的困惑，真正掌握团队管理的关键因素；
 掌握管理者如何有效融入“85-95后”群体、实现高效沟通及解决团队冲突的技巧方法；
 掌握如何有效提升“新生代团队”核心竞争力的方法、管理不同能力员工的要诀；
 掌握“沟通式管理”--领导魅力提升五步法，提高团队绩效、有效降低员工流失率，让管理者与团队共

同成长；

【课程特色】
 贴近实战，内容实用：大量实用性管理方法及案例应用，贴近管理，侧重实践，注重实战技能的传

授与演练。
 有的放矢，针对性强：针对不同的行业、企业及学员的不同需求，进行一对一的课程优化，同样的

课题，不同时间不同地点不同对象，内容绝不雷同。
 趣味互动、张弛有度：根据成人学习原理，对课程进行科学的时间分配，30%理论 40%互动 30%

演练，让培训成为轻松、愉快和趣味的事。课程编排合理、内容逻辑缜密，易听易懂，即练即用。

                         



【培训感受】：

参加过时老师课程的学员与企业均表示：

1、定制式课程太赞了，时老师讲的就是管理者身边正在发生的，能够与行业现状紧密结合！ 

2、时老师不愧是拥有 13年培训经验的资深顾问讲师，课程全是干货、更接地气、实战性更强！

3、回到岗位马上就能用到实际工作中去，按照标准研发出来的课程直接解决团队痛点难点问题和

提升客户的体验，技能手法非常独到、给力！！！

 【定制课程实施框架】

序号 “定制式课程”实施思路与流程进度 时间安排

1
初步调研：与 HR 部门、项目负责人初期访谈（一对一、微信交流群）

1 个月
信息采集：管理流程梳理+问题汇总+案例采集+话术采集…

2
短板深度诊断：掌握团队管理现状、解析核心问题、确定项目着陆点

提交“定制课程大纲”：与 HR 部门研讨（课程时长、课程模块、课程要点）

3 磨课阶段：聚焦（团队现状+典型案例）、锁定（痛点难点+关键环节）

4 培训实施：案例教学+经验萃取+实战演练+体验式培训  3 天

【课程思路与大纲】

第一模块：【 凝心篇——“我是一切的根源”，管理者“教练角色”认知与内驱力激发】

第一章： “岗位意识”塑造——卓越管理者自我角色与责任定位

【李嘉诚-锁定目标】：1）合格与优秀的最大差别是什么？

2）管理者与员工最大的差别是什么？

【趣味故事】自我角色认知：1）如何“向大拇指学管理”？！ 

                                       2）管理者在团队中的“重要性”？！

                                       3）优秀的管理者也是一位好老师？！

【趣味视频】自我责任认知：1）团队的问题就是管理者的问题？！

                                       2）我应当为团队的成长承担什么责任？！

                                       3）沟通力在团队管理与部门协作中到底有多重要性？！

【影响执行结果】的“两个关键”：

1）管理者对执行力的态度，决定了团队执行力的强弱程度；

2） 管理者对执行力的认知深度，将决定其对执行力的态度和关注程

度！  

第二章： “职业意识”塑造——当心！饭碗随时会抛弃我们…

                         



【图片解析】人的本性：安逸与懒惰……

 让你不得不改变的理由---认清我们所处的环境，认清我们自己

“生于忧患，死于安乐”：职场里，你被“温水煮青蛙”了吗？

 “2024更难就业季”与“人工智能时代”、“新廉价劳动力时代”的来临

【经典短片赏析】变——环境变化加快，人才供应加大，就业压力倍增

 我们处在怎样的大时代——中国经济大环境分析与行业大环境分析；

 我们处在怎样的职业发展阶段——职业生涯中常见问题和困惑；

 我们处在怎样的压力年代——85/90/95年代员工的主要压力源分析；

 学会接受和接纳变化：如果我们可以选择；

“危机意识”是一种心态——奖不如罚，后 5%效应，让所有人闻风而动……

第三章： “责任意识”塑造——重任当前，应该选择坚持还是放弃？【落地工具与方法】

人们为什么对责任敬而远之？

【小组讨论】：一个员工出了问题，责任该怎么分配？

 在责任面前，没有应不应该，只有愿不愿意；

 出现问题首先寻求解决之道，不是追究责任或撇开关系；

【案例分享】凡事做到超出期望——俄罗斯人种树的故事？

【经典再现】不折不扣执行命令—— 一票难求，员工 A 与 B 如何买到春运高铁票…？

【案例分享】全力以赴 OR 尽力了——一个人普通家庭主妇如何打破短跑世界纪录？

 敢于担当：负责任是一种选择，选择的路不同，人生的结果就会不同！ 

第四章：卓越管理者常态化“职业心理”塑造——【上班期间即时压力情绪转换方法汇总】

【职场案例解析】：获得好的工作效能的前提是什么？（颜值？言值？还是...）

如何做自己情绪的主人：为何说“好脾气创造好结果”？

如何克服恐惧，练就“厚脸皮”？！

如何练就“一笑了之”的豁达心态？

如何积极应对“情绪低潮”，化悲痛为力量？

如何深度理解：人与人是不同的？ 只有不同没有不好？  

哪些不良情绪在对影响工作、生活、吞噬我们的健康？

【经典短片及案例分享】：这些年你忽视的“情绪力量”到底有多重要？？？  

缓解压力的“治标”之法【几种现实有效的减压策略】

缓解压力的“治本”之道【系统减压方略快捷五步法】

【时老师版权工具】 ：《卓越管理者工作时间即时情绪、压力转换的武林秘籍》

第二模块：【 聚力篇——“请给我结果”，用持续发展的眼光和流程思维把管理夯实做透 】       

                         



第一章  团队管理从“性格训练”开始——管理是严肃的爱，如何唤醒沉睡的责任心？【硬机制】
                一、 偶像标杆——榜样的力量：管理者要成为“勇于担当”的人

 员工管理好坏，谁是第一责任人？？

 为什么说管理者是制度的化身、团队温度的传递者？？

 【职场案例一】：为什么说“喊破嗓子不如做出样子？” 

 【职场案例二】：日常工作中，员工如何帮你完善制度？？

 【现象甄别训练】：“借你一双慧眼”：这些年被管理者忽视的那些关键？？

                二、 习惯标杆——如何从心理学角度塑造团队成员的“性格”？
 【职场性格案例一】:员工不会做你希望的，只会做你检查的

 【职场性格案例二】：员工不会拒绝改变，只会拒绝被改变

 【职场性格案例三】：员工的行动力是管出来的，不是自觉出来的

 【案例启示】：员工最怕较真的领导，管理不是次数多少而是力度

 【管理落地地图】：有计划--有布置---有标准--有检查---有结果---有跟进

                三、 制度标杆——员工执行有问题，先从制度流程找原因  
  员工工作出现问题、制度流程上有没有问题

  制度流程上没有问题、监督执行中有没有问题

  海尔集团：如何靠执行力为制度撑腰？？  

                 四、奖惩标杆——对待问题员工，不要陷入处罚的误区：

  处罚不等于解决问题:

  处罚的黄金法则：有处罚必谈

  挥动大棒时不要忘了“胡萝卜”

  这样的话永远不要说：“不是我要罚你是上面要罚你！”   

 【时老师版权工具】：《“汉堡包”沟通技能训练》《员工关键行为改进承诺书》 

                 五、 管控标杆——从“新加坡鞭刑”看管理制度如何有效落地
 制度决定行动—管理必从小事抓起

 如何维护制度的公平性：当执行遇到人情？

 是让员工喜欢还是先赢得员工尊重？

 什么是最大程度的疼痛与自小程度的永久伤害？？

 团队之间的差别其实就是对待每个管理细节的态度的差别？？

 【时老师版权工具】：【2024年优秀客服中心“团队管理能力测评表”】

第二章  员工“情感沟通系统”——洞察下属心理，建立工作之外的团队情感纽带 【软教化】

             一、 人性化管理的误区与解决之道

 变质的人性化管理：人性化管理是增加福利和不断讨好员工吗？

 人性化只是手段，实现管理要求才是目的

                         



 下属是人不是机器，人会被机械化的目标推进压垮

 人性化管理不是宽松管理，必须建立在制度之上

 人性化管理是性格管理、礼节礼貌管理，更是情感管理

 解决下属情感问题，找到动机是说服力高低的关键

             二、  沟通先于管理—— 建立常态化的情感沟通系统

 成为下属第一倾诉对象

 沟通建立在“相同语境”基础上

 “感同身受”使下属与你心灵相通

 多聆听少洗脑，使沟通更加顺畅

 不要忽视下属的抱怨：抱怨意味着期望改善

 心理学在沟通中的运用：有效果比有道理更重要

 EAP计划（员工成长援助计划）：让下属拥有健康的“心”

 【时老师版权工具】 ：《卓越管理者亲和力四步修炼法》

 【时老师版权工具】 ：《“三约三聊”拉近与下属的心灵距离》 

 【时老师版权工具】 ：《运用“断言”强化对下属的心理暗示和引导》

三、 聚力------管理有道之赢“人”而解 （跨界标杆案例分享）

 如何创造“一家人”团队

 【管理案例】：日本松下强调“横轴”团队；

 【管理案例】：丰田汽车打造“接力”团队；

 【管理案例】：美国 INTEL坚持“磐石”团队；

 【管理案例】：上海宝钢构建“超级”团队；

 【管理案例】：北京联想“撒土、笃实，再撒土”政策；

四、 “EAP计划”实施路径，教你如何帮助下属解除成长困惑

 为员工提供“职业生涯规划”；

 关注员工自身的心理需求；

 关注员工的恋爱、婚姻与家庭；

 关注员工子女教育；

 关注员工个人投资理财；

 为员工提供法律咨询…

五、 持续运行情感沟通系统后团队将出现的变化：

 关系更融洽：小圈子的秘密越来越少，人际越来越开放

 情绪更平稳：下属不再因情绪过激而出现措手不及的异动

                         



  【时老师版权工具】：《员工七大问题转换技术》 

第三模块：【 促动篇—— 魅力领导与群商激励，打造不一样的“团队影响力与驱动力” 】    

第一章：团队“激励沟通系统”——如何激发组织的“群商”，让员工重燃激情、携手并进

一、NLP 沟通激励法----让员工自动自发的秘密 
“上善若水”——如何做“水”一样的领导人？  

  【趣味故事】：向《都挺好》中苏明玉学管理—如何与下属保持最佳距离？？

 【管理案例解析】：如何应对团队中的“坏苹果”？

  【管理工具萃取】：如何使用好 24 根不花钱的“胡萝卜”？

 【电影里的领导力哲学】：领导者必须关注员工的 8 项需求？？

               二、 教练型管理者激励能力---“魅力领导”，让员工自愿跟从的能力  
为什么想调动下属积极性却事与愿违？

领导魅力体现在危机中：解析前总理温家宝的魅力十诀

团队需要自己的“信仰”与“精神领袖”?                  

如何管理“比自己更懂行”的下属” ？

如何面对那些顽固的“小强”？？

如何帮下属摆脱“拖拉斯基”？？

【时老师版权工具】 ：怎样鼓励下属说真话

【时老师版权工具】 ：四步沟通应对下属的消极行为

【时老师版权工具】 ：八种反应表示员工认可你 （领导魅力测评表)               

三、  如何激发组织的“群商”——唤醒团队沉睡的战斗力

   翘起你的大拇指——团队“群商激励”

《延禧攻略》中谈情商，凭什么下属要对你忠诚？

如何通过社群运营“网”住下属的心？

让故事更动听：做管理要学会讲故事？！

创新思维：使领导魅力与吸引力倍增的秘诀？

如何制造团队气场：在工作中营造轻松愉悦的氛围？

如何实现成员之间互相认同、成员对领导的认可？     

从《亮剑》之李云龙看 4E激励管理法的应用？        

【时老师版权工具】：创新思路与持续激励--30种、60种、120种不重样的班前

会？？        

            四、  管理者“群商激励’的五大关键要素

重领导少管理——不是你有权利，而是你有魅力

讲结果少说教——只要你想，我就能

                         



多聆听少洗脑——亲和力  同理心的沟通

常激励少批评——制造危机 创造感动 即时激励

做教练式领导——用问句少作答  管理猴子 3L 法

第二章：团队“影响力沟通系统”——“把话说到心坎上”的“团队管控话术”，为团队效能助力

一、 “解读话术”以及 支撑话术影响力的“心理学小伙伴” 

【经典短片欣赏】——“话术的魅力有多大？？”

何谓比常规方式更高阶、更实用、更具说服力的“话术”？

【差异化原理】：为何要认同与接纳“人与人的不同”？

【互惠原理】：让下属感动并愿意支持你的秘密是什么？？

【从众心理】：“改变下属心意”的转折点又是什么？？

【节奏一致法则】：解决沟通“不同频”的关键是什么？？

【节奏相反法则】：让员工“平息怒火”，“避免矛盾激化”的关键是什么？？

【同流法则】：什么是“见人说人话  见神说神话”分群沟通法则？

二、 沟通式管理的“硬核”技能——【卓越管理者修炼秘籍 之“五行沟通训练法”】

步骤一：“30秒打破坚冰”话术 ——避免尬聊，轻松开场

面对表情冷漠的员工，话不知从何说起的场景；

面对咄咄逼人的进攻型员工，令人不悦的言辞；

面对要么喋喋不休的倾诉，要么把天聊死的尬聊；

面对各种刁钻角度和问题，令人无言以对的情形…

如何轻松开场，有效引导员工的情绪，激活“沉睡”的心，把交谈变得愉悦？

步骤二：温暖下属的心——你必须掌握的“影响力话术”

什么是打破坚冰、避免尬聊的【30秒破冰话术】？

什么是与员工“一见如故”的【亲和力话术】？

什么是进入的员工世界，与下属同频的【同流话术】？

什么是一句话让下属“心花怒放”的【“高阶版”赞美话术】？

什么是强化员工感受、提升满意度的【断言话术】？

什么是运用“互惠原理”与“从众心理”【“打动下属”的话术】？？

【时老师版权工具】：《“影响力”四步修炼法》《团队管理标杆话术提炼工具》

步骤三：把握沟通的方向——在谈话中“占有主动权的话术” 

如何用两个字“以柔克刚、化解矛盾”？

如何引导“木讷的下属”袒露心声？？

如何引导“话唠的下属”回归正题？？

                         



  如何用四个字让下属“积极认同”？？

步骤四：有效化解矛盾的秘诀——“矛盾沟通”的话术 

“容易激怒下属的话”有哪些？——如何转化

下属让你“无言以对的话”有哪些？——如何应对

下属抛出的“无法解决的难题”有哪些？——如何转移…

引导优柔寡断的下属做出抉择的“二选一话术” 有哪些？？——如何运用…

引导进攻型的下属达成一致的“策略话术”有哪些？？——如何运用…

步骤五：避免不满隐患的关键—— “让你的语言无懈可击”的话术

哪些是“需要避开”的敏感字眼？？

有哪些“不要主动提及”的关键词？？ 

什么是沟通中适时燃放的“烟雾弹”？？

哪些是永远不要说出口的“承诺”？？

成功的问题解决到底“赢”在哪里？？  

【时老师版权工具】：《如何用六个问题设计我们的“完美沟通话术”》

【结语】：找到沟通的关键钥匙——带你颠覆过去，重新认识团队管理与沟通的影响力！

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

【课程收获】：

1、何谓李嘉诚的长远的眼光与责任意识塑造？  

2、面对“新生代”员工的消极心态——如何进行团队职业性格测试？ 积极工作行为激励法如何应用？

3、面对团队工作效率低，执行不给力——团队目标自测工具  以结果为导向的思维训练如何应用？

4、如何进行“新生代”团队的持续激励？——如何设计与运用团队内部自我激励手势   如何建立“三约三聊”

沟通机制？ 24种不花钱的“激励手段”、 30种不重样的班前会？  

5、面对部门协作、团队沟通，如何巧用“五行沟通训练法”？——何谓说对话办对事？沟通中有哪些影响

对方感受的细节？打开员工心扉的 20种开场白、保障执行到位的 APEC 沟通模式、 团队内部矛盾沟通如何双

赢？ 建议与倾听关键行为训练、提升亲和力的话术、一见如故的话术、减少矛盾与差异话术……

【辅助工具表单】： 

讲师将根据课程时长与客户需求，设计定制课程，并最终确定具体落地的“技能、方法、工具、表单”  

一、【时老师版权表单】:

《30种不重样的班前会列表》

《问题员工“关键行为改进承诺书”》

《新生代员工个性化管理“性格档案”》

《新生代团队“创新经验分享”提炼表》

                         



《新生代团队管控“标杆话术”提炼表》

《新生代团队卓越管理者的“三忌”与“三问”》

二、【时老师版权管理工具】 ：

《卓越管理者“亲和力四步修炼法”》

《新生代员工“三约三聊”沟通法》 

 《针对刺头员工、问题员工的“汉堡包”沟通法》

《如何使用 24 根不花钱的“胡萝卜”感召90、95后团队 》

《如何打造卓越管理者影响力——新生代团队 沟通式管理“四个关键时点”设置》  

【授课方式】 ：应用教练技术、交互式培训、视觉引导——学员全程参与、实战行为训练、情景剧演练、智

慧风暴、团队经验萃取、团队间“认领问题孤儿”……

【时老师理念】：1、用打麻将的精神去工作，没有做不好的事情！ 

           2、快捷、实用、功能性强的干货与注重实战的体验式训练才是团队最急需的！

                      

                         


