
知人善任的艺术

【课程背景】

现代组织管理工作中，对人的管理本质上就是对组织成员的心理进行管理，几乎所

有成功的管理者都是有效的管理心理学应用者。所以，要想成为一名优秀的管理者，掌

握一定的管理心理学知识及应用能力是非常有必要的。

    “三流管理者学知识，二流管理者学技巧，一流管理者修炼心智”，管理的过程其实

就是一个经营人心的过程，管理之道在于管理人心，每一位成功的管理者，都应该是一

位优秀的心理学专家。                                                    

【课程特色】

心理学系统浩大，课程精选了与管理最相关的要点进行分享并与新生代员工的特点

相结合。作为企业管理人员，不仅要深刻地了解自己，更要了解员工的心理规律，从根

本上调动人的积极性，增强自己的领导能力。

【课程收获】

 管理者掌握管理活动中人的心理活动与行为规律，协调人际关系，满足员工

需要，调动人的积极性，提高管理效能。

 使管理者懂得以人为中心的人本管理思想，懂得人力资源的重要性及人力资

源管理与开发的重要意义，懂得人是企业的主体，从而有效地发挥员工的积

极性。

【课程相关】

教学形式：课前材料阅读+理论知识讲解+情境案例分享+互动研讨+工具练习

课程对象：各部门经理、支行行长等中高层管理人员

课程时间：2 天



【课程大纲】

第一部分：人格心理—知己知彼

    我们每一个人都有一座冰山，看到的行为只是冰山的表面，而未被看到的才

是他们内在最真实的渴望。

1、 心理学“三大势力”与员工行为

 行为主义与员工管理

 精神分析与员工理解

 人本主义与员工领导

案例：五感营销与网点

案例：场域构建与学习效果

案例：负惩罚的应用

案例：网点老员工如何管理

2、 性格特征与员工行为

 DISC 性格与行为特征

 大五人格与行为特征

 依恋风格与行为特征

测评：了解自己性格优缺点

案例：不同性格的沟通方式

案例：性格与岗位的匹配

第二部分：管理心理—产出绩效

    管理是约束，领导是激发；管理是稳定，领导是创新；从管理走向领导，绩

效产出才能节节高。

1、 管理与绩效底线

 高效指令

 解决问题



 管控流程

案例：服务的“五化”等级

案例：连锁酒店与民宿的异同

案例：管理与客户信任

2、 领导与绩效上线

 展示善意

 激发潜能

 凝聚思想

案例：职业经理人与创业者的异同

案例：领导与员工信任

第三部分：文化心理—与时俱进

    管理者要了解互联网时代员工的多元化诉求，最重要的是管理者的思维与领

导方式要跟上时代的变化以及新生代员工的要求，能真正做到管理出绩效，引导

员工与企业共赢。

1、 三喻文化论

 前喻文化

 并喻文化

 后喻文化

案例：后喻文化下的沟通方式

案例：从前喻到后喻，管理方式的变革

2、 霍夫斯泰德的文化维度

 权力距离 

 不确定性规避 

 个人/集体主义

 男女性度

 长短期取向



案例：低权力距离下领导方式的变革

案例：年轻员工的人际关系

3、 新时代的领导层次

 领导力的五个层次

 讨厌的五种领导行为

讨论：权力距离对领导力的影响在哪里体现

第四部分：情压心理——积极从容

处理事情之前必先处理心情，因为情绪总是控制我们的大脑，在积极的情绪下，客

户可能是天使；但在消极的情绪下，也可能是混蛋，积极情绪才能让客户如沐春风。

1、了解情绪

 情绪的三种成份

 情绪的分类

 如何面对负面情绪

 负面情绪的价值

 负面情绪三部曲：愤怒、焦虑、悲伤

 情绪的表达

情景演练：你的负面情绪来源于哪里

案例讨论：客户生气时为什么喜欢大吼大叫

案例讨论：上了一天班，非常烦，回家如何表达负面情绪

案例讨论：客户的愤怒背后真正原因是什么？

2、情绪与生理唤醒

 交感神经系统

 副交感神经系统

 化学物质如何影响情绪

情景演练：如何在工作场所保持精神的状态？

案例讨论：工作压力大时如何释放压力

第五部分：沟通心理——团队协作

有一天客户急匆匆跑来跟你说有一件事要求你办，而你明知道根据公司制度这件

事你是办不了的，你怎么办。为什么？

     1、打开沟通之窗建立信任



 扩大公开区

 展示隐私区

 反馈盲区

 激励潜能区

情景案例：你与客户为什么认识不一致

情景演练：客户的要求我们明白吗？

2、交流重情感

 表达关怀

 注重沟通氛围

情景案例：如何处理危机事件

视频案例：客户的投诉原因在哪里

3、基于需求的表达

 观察

 感受

 需要

 请求

小研究：两组看不清投影的哪组更满意

现场模拟：3F倾听演练

视频：女士的需求点在哪里


