组织沟通之下行沟通（第三讲）
[bookmark: _GoBack]第三讲主要知识点：下行沟通技巧。
第三讲脚本如下：
管理沟通之所以不称之为“人际沟通”、“商务沟通”，其主要的特点可体现在“组织沟通”这章。可以说，组织沟通是企业管理中最为基础和核心的环节，它关系到组织目标的实现和组织文化的塑造。目前我国大多企业在组织沟通领域的确存在许多问题。重视组织沟通、采取有效措施改善组织沟通是实现组织目标的关键。
组织沟通是按照预定的方式，沿着预定的轨道、方向、顺序进行，作为管理的一种日常活动而发生的。今天我们主要讲授的内容是组织沟通中的下行沟通。
下行沟通就是指上司作为信息发送者与下属进行沟通。传统上，下行沟通一直是组织沟通的主体，公司管理所涉及的种种职能的运作，如计划的实施、控制、授权和激励等，基本上都要依赖下行沟通来实现。正如日本经营之神松下幸之助所言：“企业管理过去是沟通，现在是沟通，未来还是沟通。”没有难以沟通的员工，只有不善于沟通的领导。那么，如何进行有效的下行沟通呢？下行沟通存在哪些沟通技巧呢？
技巧1：正确地传递命令
管理者在下达命令时，要正确地传达命令，不要经常变更命令；不要下一些自己都不知道原由的命令；不要下一些过于抽象的命令，让部下无法掌握命令的目标；不要为了证明自己的权威而下命令。正确的传达命令的意图，需要掌握“5W2H”的原则，即Who（执行者）、What（做什么）、Why（为什么）、When（时间）、Where（地点），Howmany（工作量）和How（怎么做）。（此处应出现字幕：5W2H）。如“张秘书，请你将这份调查报告复印两份，于下班前送到总经理室交给总经理，请留意复印的质量，总经理要带给客户参考。”这个命令中的“5W2H”就十分清晰明确：Who（张秘书）、What（复印调查报告）、Why（要给客户参考）、When（下班前）、Where（总经理室），Howmany（两份）和How（复印品质好的副本）。（此处有PPT显示）
技巧2：善于赞扬下属
1、赞扬的态度要真诚
赞扬下属必须真诚。英国专门研究社会关系的卡斯利博士曾说过：“大多数人选择朋友都是以对方是否出于真诚而决定的。”如果你与下属交往时不是真心诚意，那么要与他建立良好的人际关系是不可能的。所以在赞美下属时，你必须确认你赞美的人的确有此优点，并且有充分的理由去赞美他。
2、赞扬的内容要具体
赞扬要依据具体的事实评价，除了用广泛的用语如：“你很棒！”“你表现得很好！”“你不错！”最好再加上具体事实的评价。例如“你调查报告中关于技术服务人员提升服务品质的建议，是一个能针对目前问题解决的好办法，感谢提出对公司这么有用的建议。”“你处理这次客户投诉的态度非常好，自始至终委婉、诚恳，并针对问题解决，你的做法正是我们期望员工能做的标准典范。”
3、注意赞美的场合
古语云：“规过于私室，扬善于公堂。”在众人面前赞扬下属，对被赞扬的员工而言，当然受到的鼓励是最大的，这是一个赞扬部下的好方式。因此，公开赞扬最好是能被大家认同及公正评价的事实，如业务竞赛前三名、获得社会大众认同的义举、对公司产生重大意义的贡献、在公司服务25年的资深员工等。
案例链接                   
扬善于公堂，规过于私室
[image: C:\Users\Administrator\AppData\Roaming\Tencent\Users\52887030\QQ\WinTemp\RichOle\0S4C3E8P46BNDT@ZRLA6C_M.png]《曾国藩家训》一书浓缩了曾国藩毕生思想精华，而那句“扬善于公庭、归过于私室”则成为现代管理学中的名言警句，从简单的两句话里，我们可以看到他在管理学上的造诣，此两句说透了下行沟通的奥秘。
一个领导成功与否，关键是看带领团队的功绩。创造价值才是一个团队的终极目标。薄责人，躬自厚。要想将手下的人用好用活，不但要经常适时的表扬其优点，更要懂得批评的艺术。宽大为怀，领导对属下的赏识、信任和激励对一个人心智的成长起着深远的影响。
扬善，在曾国藩看来，是一种修行，是一种胸怀，是成大事者必有的一种素质和手段。而归过，则有着更深的学问，更讲究方式方法，更讲究艺术，只有在私密的空间里，归过才能有其发挥的最大空间，才能最好的体现那种腾挪跌宕的批评艺术。给人一步退路，换来一片天空。
分析：赞扬抑或评判，都是纵向沟通中常见的沟通方式，如运用得当，事半功倍；如运用不当，事倍功半。
技巧3：适当的批评下属
有人说赞美如阳光，批评如雨露，二者缺一不可，这是很有哲理的。但如何让下属心悦诚服地接受批评和建议，也是一门学问。
1、“三明治原则”的运用
三明治原则是指对员工进行批评或建议时，先对员工工作进行肯定，然后指出问题，最后提出改进方案、给出光明前途。在批评心理学中，人们把批评的内容夹在两个表扬之中从而使受批评者愉快地接受批评的现象，称之为三明治效应。这种现象就如三明治，第一层总是认同、赏识、肯定、关爱对方的优点或积极面；中间这一层夹着建议、批评或不同观点；第三层总是鼓励、希望、信任、支持和帮助，使之后味无穷。这种批评法，不仅不会挫伤受批评者的自尊心和积极性，而且还会积极地接受批评，并改正自己的不足方面。举例说明如下。
示例：批评某人迟到（如作为干部组织同学开展活动等）。
常见方式：你怎么老是迟到，你什么意思呀？看来我不罚你还不行了。我警告你，以后别让我逮着！
三明治法：你一向表现都不错，最近怎么啦，老是迟到？（听他解释）按规定给你这样一点惩罚，对我来说也是不得已。拜托以后别让我太难做了，好不好？（微笑、鼓励、信任的眼神；拍拍对方的肩膀）。如果有什么困难，请尽管向我提出来，我一定尽力帮你。
（此处有PPT显示）
2、选择适当的场所
不要当着众人的面去指责下属，批评时最好选择单独的场合，如独立的办公室、安静的会议室、午餐后的休息室，或者楼下的咖啡厅都是不错的选择。上级如果不注意批评的场合和范围，随便把只能找本人谈的问题拿到大会上讲，就会使对方感到颜面无存，不利于问题的解决。
举例：曾有人评价说没有一家公司会像玫琳凯公司这样忠实地秉承公司创始人的价值观并传承她的信念。一直以来，玫琳凯公司始终坚持不在第三者面前公开批评的原则，在第三者面前责备某个人不仅打击了他的士气，同时也非常不利于公司的管理。如果一位经理在作质量管理检查时，对领班咆哮道：“看看你让部属通过了什么，你知道公司是不会接受这种劣等产品的。这是三流的质量管理。如果你继续如此，那你就别想再待下去了。”这不仅会引起对方难堪，同时在场的每一个人也会感到不好意思和有不安全的感觉。每个人都受到威胁而使得生产力降低。工人也会开始怀疑领班的能力，这会损及领班作为一名管理者的效能。
玫凯琳集团创始人玫琳凯·艾施在批评人时，从不坐在老板台后面与对方谈话。她认为办公桌是一个有形的障碍，办公桌代表权威，给人以居高临下之感，不利于交流和沟通。她总是邀对方坐在沙发上，在比较轻松的环境中进行讨论。而且她总是单独与被批评者面谈，而绝不在第三者面前指责。她认为，在第三者面前责备某个人，不仅挫伤下属的自尊，同时也显示批评者的极端冷酷。她说：“一个管理人员在第三者面前责备某个员工的行为，是绝对不可原谅的。”





image1.png




