跨部门沟通与协作
课程背景：
沟通、对话是解决冲突的最常用的方式之一，也是企业领导人或管理者应具备最重要的能力之一。有数据统计显示：优秀卓越的组织 85% 取决于沟通；美国企业经理人 94% 的时间是在沟通；美国联邦品保机构已将沟通能力列入质量保证成功的先决条件；无论是解决部门间的冲突还是协调与上司间的关系，用沟通解决冲突、达成团队协作之能力显然已成为现代职业经理人成功不可缺少的必备条件。
现实中，跨部门沟通的最大障碍是“语言”不通、角色模糊、认知不清晰。表面上看，这是由两种部门工作性质的不同导致，而其深层次原因是各部门的定位问题与沟通中态度、策略把控问题。本课程核心是如何组建团队和高效沟通，完善跨部门沟通系统中成功的经验与失败的教训，帮助企业快速提升跨部门沟通能力，破解管理迷局，锻造卓越团队。
课程特色及课程收益：
● 实战性：老师在部队从士兵做到团长，回到地方自己创业和有近20年企业管理实践经验
● 实效性：在多个成功企业真实而有用的案例在课堂上与学员分享，给学员启示，落地实用
● 实用性：多种管理的案例、方法和工具传授给学员，帮助学员全方位提跨部门沟通与协作的能力
● 实惠性：课程带给企业和学员的价值，物超所值，团队业绩提升明显
课程时间：1~2天，6小时/天
课程对象：管理者
课程方式：老师讲解、案例分析，情景互动，视频研讨，问题解答
课程大纲
第一讲：跨部门沟通中现状与认知
一、跨部门沟通中常见问题
1. 本部门忙得不可开交，却不知道其它部门在忙些什么？
2. 部门之间总是无法正确理解相互最需要支持的关键环节是什么
3. 每次合作，总不能及时获得所需要的信息
4. 部门之间工作衔接不畅，造成时间的耗费，有时因为没提前考虑其他部门需要参与的部分，造成工作无法落实
5. 部门之间的相互冲突和矛盾没有得到很好的控制和疏解，导致冲突升级，甚至已经形成对个体的不满和意见
二、沟通障碍的表现方式
1. 平级之间沟通缺乏真心，没有肺腑之言，没有服务及积级配合意识
1）“笑面虎”
2）“上交式”
3）“踢球式”
三、同级沟通困难的原因
1. 各自独立
1）职务上的不相隶属性与各自工作的独立性
2）领导的同一性与分工协作性
3）组织目标的一致性和权力的不平等性
结论：既有竞争又有合作
2. 没有权力制约
1）在指挥链中，上下沟通可以运用权力，强制下属执行，从而掩盖了沟通中的许多问题
2）同级的部门主管处于水平位置，相互之间除了平等的沟通之外，不能用命令、强迫、批评等手段达到自己的目的，不能拿着“大棒子”来对待同事
结论：可以听可以不听
3. 沟通手段有限
1）上下级之间直线管理的实现通过
2）授权/工作指派/指挥链强制
3）而同级之间只能通过（告知/建议/辅助/劝告/咨询）
结论：沟通的渠道与方式缺乏
四、企业内耗九大怪
1. 人人相轻
2. 缺乏团队精神
3. 疑心大，不诚信
4. 蔑视制度
5. 敏感度太高
6. 犯“君子”错误
7. 推卸责任
8. 缺乏包容性
9. 情商太低
五、成功团队的九大特征
第二讲：跨部门沟通的障碍
一、跨部门的沟通障碍之思维问题
行为表现：过重看重本部门忽视其他部门
二、跨部门的沟通障碍之心态问题
1. 总想自己得到最大的利益
2. 总站在自己的角度看问题
3. 不信任对方
4. 不尊重对方
5. 不理解对方
行为表现：利益归己，责任推人
三、跨部门的沟通障碍之认知差异
1. 沟通双方价值观差异大
2. 沟通双方性格、关注点差异大
行为表现：鸡同鸭讲，各执己见，不愿妥协
四、跨部门的沟通障碍之 缺乏沟通技能
1. 不善有效表达
2. 不愿积极倾听
3. 不能及时反馈
行为表现：问题积累，酿成心结
第三讲：沟通技能有效提升
1. 沟通的定义及实质
2. 高效沟通最有效的五步法
3. 如何消除沟通障碍？
第四讲：沟通在实际工作中的运用
一、沟通关系能力
1. 沟通三要素：环境、气氛和情绪
2. 沟通三关键：表达、倾听和反馈
二、面对面沟通四要素运用：望、闻、问、切
孔子经典沟通语录1：言未及言谓之躁
孔子经典沟通语录2：言及未言谓之隐
孔子经典沟通语录3：言未色言谓之瞽
1. 望：如何看人的状态洞察内心世界？
2. 闻：听的四状态、听的四境界、听的五个动作

3. 问：说的表达形式、说的7种策略、说的三个原则
4. 切：知己知彼
现场演练：能游说关键人物和商业伙伴接受自己的观点并提供支持
1）对关键和敏感的信息及时和有策略地与相关人员进行沟通以避免谣言
2）面对相反意见时能够灵活变通以达成共识
3）不同性格的人如何有效沟通
三、沟通过程把握法
第一招：满足需求法
1. 事先充分的了解对方的需求
2. 沟通中既满足对方需求又达到自己的目标
第二招：联想说服法
1. 让人体会出对方不听你的会得到的痛苦与听你的得到的快乐
案例：花很小的代价能避免很大的痛苦
案例：花很少的钱就能享受很大的快乐
第三招：暗示引导法
1. 通过语言行为改变他人心理状态的方法
第四招：分析转移法
1. 当对方有抗拒意见时，先认同，使对方的抗拒减低一半，加重复，对方的抗拒为零
2. 拆分，把对方的抗拒变成我们的问题，对方注意力集中在问题上了
3. 分析问题与对方达成共识
第五招：悲情传递法
1. 在你所有技巧都用过了黔驴技穷的境地采用
2. 利用对方的补偿心理，使他有一种愧疚感
第五讲：跨部门沟通实战策略
一、跨部门沟通自我修炼四要点
要点一：信任与宽容
接受事实，享受事实/原谅别人，原谅自己
1. 正确理解同事关系——竞争者、合作者
1）部门之间的关系
2）内部客户原则的要点
3）表现方式一般有两种
a回避式
b踢球式
2. 矛盾冲突的来源
1）外部客户是 “衣食父母”，得罪不起
2）一般来说人们对于“管”和“被管”的角色较为认同；而平级之间失去权力的强制性
3）对“部门价值”的错误理解，，过高地看重自己部门的价值，而忽视其他部门的价值
对职责理解的偏差
4）人性的弱点——尽可能把责任推给别人
5）部门间的利益冲突——惟恐别的部门比自己强
要点二：沟通与认可
1. 同级沟通的“四要四不要”
1）同级间要表扬于众，不要私下揭短
2）对于合作成果，首先要言谢他人，不要只顾炫耀自己
3）同级间要多提建议，不要多提主张
4）要尊重差异，避免价值判断，不要好为人师
2. 卡耐基沟通艺术——成功学泰斗如是说
要点三：理解与支持
1. 沟通的基本原理——关心
2. 沟通的基本要求——主动
要点四：双赢思维
1. 遇事换位思考，有客户意识
2. 清晰游戏规则，做事得体
3. 有大局意识，心胸宽广
4. 善于沟通协调，好相处
5. 建立双赢思维，共谋发展
二、跨部门沟通解决之道
1. 提升内部服务意识
2. 树立共同的目标
3. 找到利益的共同点
4. 梳理模糊地带
5. 完善跨部门流程
6. 开好跨部门高效会议
7. 搭建跨部门沟通的桥梁
8. 完善沟通制度

跨部门沟通完善一
1. 各部门职责清晰
2. 各部门参与的项目，应有清晰明确的合作计划
3. 制订计划时多考虑衔接部门的能力
4. 细化流程
5. 部门之间重大问题沟通处理流程
1）电话通知
2）电话确认
3）开会前的准备确认
6. 沟通方式要事先达成一致，如打电话或发邮件
7. 每次会议前要发会议提醒
跨部门沟通完善二
1. 每次会议一定先跟踪遗留问题解决问题，说明当前状态和存在的问题，并就问题给出相应的建议
2. 执行过程中每件事要指定责任人和明确完成时间
3. 沟通时出会议纪要，并发送给利益相关人
4. 发现问题要第一时间知会到接口人
5. 处理结果要以内部联络单形式发送
6. 出现异常，要制定应急措施和备选方案
跨部门沟通完善三
1. 保持各部门间的信息共享
2. 工作交接建立标准：表格、联络单等形式
3. 注意沟通的实效性，防止资源浪费
4. 发现未按流程操作的现象，应相互监督改正
5. 问题较多时，可以定期召开相关部门例会
6. 经常出现的问题，要找到问题的根本原因，从流程上改进，完善
跨部门沟通完善四
1. 部门间产生矛盾时，语言不宜过于激烈，应及时由双方领导协调
2. 两个部门实在达不成一致的结论时，要有一种双方都认可的协商或仲裁机制，如找双方的上级部门
3. 当某些项目无法实现时，应有正式的善后处理
互动问题：跨部门中的实战问题解决
屡次沟通没有结果怎么办？
遇到一些同事说一套做一套怎么办？
大家都是平行部门，不配合怎么办？
对其他部门工作不了解，甚至持否定态度怎么办？
本位主义（袒护下属，保护部门利益）怎么办？
互相推脱责任，只知道抱怨和投诉怎么办？
各部门对同一问题有不同的看法怎么办？
沟通没有理想的结果，但是事情又不能耽搁，怎么办？
关系到几个部门，各部门就会踢皮球，扯皮，怎么办？
课程结束：
重点知识回顾
互动：问与答和总结发言
学员作业：学习总结与行动计划[image: image1.png]



