
《打造高效能服务团队》课纲
                                                    -----做好自己  成就团队

                                                           主讲人：刘进

  课程目标

 帮助学员掌握系统、先进、实用的管理技巧和沟通技能提升作效率；

 启发学员触类旁通，在管理实践中知行合一，在日常工作中艺术性应用所学的技能；

 站在企业变革必须的角度，帮助参训人员更新服务理念，转变思维模式，统一思想，高效能

工作，绩效成果交付；

课程大纲

课程内容：

团队建设 
一、团队如何建设？
团队是由个体组成，只有互相提供价值，才有合作可能。没有内心的强大的员工，就没有强大的公司。
二、建立高效的学习环境
学习现场形成一种竞争 PK 的学习方式，用这种方式让学员快速进入学习和体验的状态。

第一讲:定位定责——内部客户服务意识
课程内容：
一、 优秀团队的三个要素：领导、目标、统一；

1. 互动训练：定向四问
2. 视频案例：士兵突击
3. 区分团队、团体、群体、团队

二、服务团队角色定位——为外勤提供一流保障
三、客户服务意识：站在客户角度，为客户提供满意和超值的结果

1.互动训练：客户是评价结果的法官
2.客户角度是执行前提
3.满意客户与忠诚客户的价值区别
4.可口可乐的案例

四、企业内部客户价值链梳理
1.上下级之间的内部客户关系
2.部门之间的内部客户关系
3.梳理自己岗位的内部客户
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五、企业内部客户价值训练
1.标准话术

   2.改进方案
六、优秀人才的共同特点：百分百责任；

1.案例：小女孩过马路
2.百分百责任，凡事代价的承担者之一，就要为此承担百分之百的责任
3.视频案例：谢昆山
4.百分百责任思维操练

第二讲:高效沟通——上下同欲  左右逢源
课程内容：
一、关于沟通的概念 

1.沟通：沟是动作，通是结果

2.沟通的三大要素：表达 倾听  反馈

3.沟通的冰山理论

4.沟通的同理心修炼

二、沟通的三大修炼之表达修炼

1.互动：语言画图

2.视频：改变语言改变世界

3.表达的结构性思维：结论 逻辑 排序  分类

三、沟通视频：紧急报案

1.表达的主要问题有哪些

2.倾听的主要问题有哪些

3.反馈的主要问题有哪些

四、对上沟通中接受指令

1.明确指令

2.权衡任务

3.资源调配

4.责任承诺

参考方法：复述承诺法

五、对上沟通的结构性汇报

1.结论先行

2.上下对应

3.分类清楚

4.排序逻辑

六、 对下沟通的指令下达

1.指令下达的目的：对方接受吗？

2.命令的五种方式：强制VS 自主

3.命令的五项注意

4.命令的内容 5W1H

5.命令的流程：两讲三做
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七、对下沟通的工作指导

1.多给方向，少给方法

2.多给原则，少给道理

3.多给引导，少给答案

八、跨部门沟通的冲突处理

   1.冲突的三种原因：个体差异 信息闭塞  资源有限

   2.冲突处理的五种方式：回避 包容  竞争  妥协  协同

   3.处理冲突的沟通流程：

a) 表达合作诚意

b) 倾听对方意见

c) 归纳共同点

d) 针对不同点表达意见

e) 达成互惠协议

第三讲：卓越执行——迅速行动  只要结果
课程内容：

、 执行的误区；
员工的角度：努力了，领导总是不满意；
领导的角度：做事无结果，借口一大堆；

二、中国企业的执行障碍：
1.人治文化：无视规则滋生权谋
2.模糊文化：没有标准滋生偏差
3.圈子文化：没有原则投机取巧

三、区分任务与结果；
1.案例：种树与挖井
2.结果意识训练：生活中的结果
3.结果意识训练：工作中的结果

四、结果的层级：九段秘书
     案例：天津白总的案例
     互动：一段贵还是九段贵？
     结论：优秀的人才是免费的。
     课后作业：梳理本岗位的九段
五、做结果的三大方法

1. 复述承诺法：接到指令复述一遍主动承诺结果
现场互动训练

2. 分解法：大结果分解为小结果，清晰节点，方便检查
案例：山田本一

3.重点法：做好重要不紧急的事是根本
六、 执行的八字方针：认真第一、聪明第二；

中国餐馆的案例：聪明的员工倒闭的店
德国士兵的案例：认真创造卓越

七、 执行的十六字原则：结果提前、自我退后；锁定目标、专注重复；
互动训练：看图读字
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案例：六小龄童训练
八、 执行的二十四字战略：决心第一、成败第二；速度第一、完美第二；结果第一、理由第二

案例：美国士兵学德语案例

第四讲：时间管理——既定时间  高能结果
课程内容：
一、企业的管理现象：

1.大家都很忙，绩效产出不高！
2.管理者忙的焦头烂额，下属无事可做！
3.事情总是一拖再拖，最后成了事故！
4.遗忘了很多重要的事情，导致事情半途而废！

二、 时间管理需要管理的不是时间；
1.案例：农夫的故事
2.分析讨论，农夫可以怎么做。

三、视频案例：累死的经理人；
互动训练：管理者犯了哪些错误

四、时间管理的常见误区：
1. 误区一：没有目标和计划

  2、误区二：没有轻重缓急
3、误区三：没有统筹安排。
4、误区四：没有授权。

五、时间管理的原则
1.帕累托原则
2.四象限原则
3.ABC原则
管控工具：节点管控表
六、时间管理的具体方法

1. 时间价值法
2. 生理节奏法
3. 排除干扰法
4. 改善拖延法
5. 会议管理法
6. 授权法
7. 二八法

七、时间管理百宝箱：
1.个人战略工具
2、时间日志OEC

3、便签应用
4、周报周计划
5.闹钟
6．360 日历
7.零星时间梳理
8.时限承诺
9.梦想板
10.smart 目标公示
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第五讲：下属辅导——教不会徒弟，饿死师傅
、 企业的管理现象：

1. 不愿教——嫌麻烦，怕被取代
2. 不会教——缺方法，觉得辛苦

二、辅导下属的意义
1.对工作，更高效
2.对个人，成就感
3.对下属，成长的快乐
4.对公司，传承的文化

三、不同下属，不同辅导
   1.新员工，填鸭式
   2.老员工，烤鸭式
四、辅导的类型及工具
   1.知识类辅导——流程卡，脑图，辩论赛
   2.技能类辅导——演练，角色扮演，案例分析
   3.态度类辅导——活动与分享
五、辅导的流程
   1.技能——讲解-示范-训练-点评-分享-训练
   2.知识——目标-分解-讲解-复述-操作-分享

问题解决方案输出成果
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