「跨部門溝通與衝突處理」課程說明
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講師：李思恩老師
時數：14hrs.
	主  題
	內          容
	單元效益
	時數
	教學法

	有效溝通的出發點
	· 自我畫像
由心理測試“自我畫像”的破冰，導入“積極傾聽、樂於分享”的概念和溝通主題。
· 有效溝通的四步驟
由溝通模型及回應模式導入有效溝通的四步驟、以及會影響溝通的三種障礙。
	· 瞭解溝通的基本概念,進而反省自己常疏忽的溝通細節
· 小測試刺激學員認知到溝通的問題點，並吸引其投入課程學習
	2
	案例：急單處理

影片：迴旋鏢

	人際風格與溝通對應技巧
	· 溝通風格測試
測試並分析心理學大師卡爾.榮提出的四種不同風格的性格特徵偏向(分析型/行動型/直觀型/人際型)。
· 溝通風格的調整和發揮
透過四種風格形態的優缺點的充分闡釋和現場舉例探討，讓學員善於觀察和檢視不同風格之間的應對模式。
	· 掌握性格判斷分析的工具，認知並學習用他人喜歡並樂於接受的方式與人溝通；
· 強調職場上通常容易出現的溝通風格行為模式和導致的溝通障礙，需要不斷練習並調整改善。
	2
	測試：個人風格

討論：風格應對

	衝突的預防與處理
	· 衝突的成因與避免方法
藉由專業的TA溝通交流模式測試，讓學員了解本身的自我狀態與常用的交流模式。再學習如何應對不同狀態的溝通對象，並避免衝突，有效達成共識。
· 衝突處理的原則
藉由案例討論，分析衝突的來源，掌握妥善處理衝突並達成共識的要件。
· 衝突的處理與改善方法
不管是向上、向下與跨部門溝通，都會面對衝突的發生。本單元透過實際案例，請學員集思廣益想出可具體落實的處理方案，落實到工作職場中。
	· 探討企業中各種溝通關係常見的衝突點，並找尋其背後之根本原因
· 從個案研討中找出自己的溝通盲點
· 可針對貴公司學員常見障礙進行舉例和改善建議
	3
	測試：TA風格
討論：沙灘故事

演練：電路圖

	化干戈為玉帛的語氣
	· 溝通回應風格測試和運用
本單元透過溝通回應風格測試（體恤型、批判型、探索型、建議型），令學員瞭解自我的溝通回應常用的方式之優劣點，並適當調整回應風格以達到更佳溝通成效。
· 恰當的回饋
透過多組案例和小組討論練習，讓學員瞭解恰當回饋的時機掌控技巧、恰當措詞技巧、目標導引等技巧。
	· 對他人的溝通回應方式不同，往往會帶來的迥異的後果。本單元學習溝通回應的有效運用
· 找出學員個人溝通回應改善的行為指標。
	2
	影片：紅色風暴

測試：回應風格

	耐心傾聽、降低衝突
	· 高效傾聽的六項原則
避免衝突的第一要務是高效傾聽的六個原則：
· 判斷意圖
· 摘要整理
· 辨別真偽
· 言外之意
· 去除障礙
· 探索詢問
· 去除心理障礙避免衝突
心理障礙一旦被引發，往往將造成情緒失控或非理性的衝突結果。本單元訓練學員採用去料技巧降低情緒及心理上的衝突，妥善溝通、達成共識。
	· 透過邊講解邊練習的方式令學員熟練掌握傾聽的六項原則
· 培養科學良好的傾聽習慣
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	練習：傾聽測試
演練：電路圖
測驗：分辨事實
演練：去料練習

	避免衝突、有效溝通
	· 有效溝通的ABC法則
對於讚美、三明治批評、先聽後說、同理心等溝通基本原則再舉例說明，對於衝突處理技巧做總結整理。
· 目標導向的溝通習慣
講述ABC（目標、影響、氛圍）溝通方式的運用。並舉例和練習目標導向的溝通行為模式。
· 影響力的運用
用實際案例演繹正面和負面的影響力對溝通帶來的後果，讓學員瞭解何種狀態應該運用『加料、權威、信用、互惠』等來增加影響力，何種狀態不適合採用影響力。
· 塑造良好溝通氛圍
保持一個互利、信任與和諧的氛圍，塑造雙贏溝通的心態。
	· 學習各種實務溝通技巧，並將這些技巧轉化為行為點
· 練習既堅持目標、又婉轉柔和的表達方式
· 學習技術型主管溝通應對的典範案例
	2
	討論：小華阿明
影片：目標掌握
競賽：紅藍戰略
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