
跨部门沟通及80后员工管理

杨飞老师 2010-04

演示者
演示文稿备注
模板



第一部分

跨部门沟通



什么是沟通？

Brain Storming

演示者
演示文稿备注
 ①满足社会性的需求 
②促进自我我了解、发展自我概念
③促进个人成长



什么是沟通？

• 沟通是为了一个设定的目标，把信息、思
想和情感，在个人或群体间交换以达成共
同协议的过程

• 沟通，是人类活动和管理行为中最重要的
活动之一



为什么沟通如此重要？

3C与3Q时代的到来

• 3C时代

• Communication  
• Capability
• Computer

• 3Q时代

• IQ，EQ，AQ

• 沟通能力成为决胜新时代的最重要的能力



跨部门沟通障碍



跨部门沟通障碍——技术与背景

• 不同的文化背景

• 使用不同的技术语言

• 不同的工作内容和流程

• 案例：

One Second
One Minute

One Moment



哪位美女最性感？



跨部门沟通障碍——立场与观点

猪圈中有一头大猪和一头小猪，在猪圈的
一端设有一个按钮，每按一下，位于猪圈另一
端的食槽中就会有10单位的猪食进槽，但每按
一下按钮会耗去相当于2单位猪食的成本。如
果大猪先到食槽，则大猪吃到9单位食物，小
猪仅能吃到1单位食物；如果两猪同时到食槽
，则大猪吃7单位，小猪吃3单位食物；如果小
猪先到，大猪吃6单位而小猪吃4单位食物。

结果将会如何？



跨部门沟通——立场与观点

• 智猪博弈带给我们什么启示？

跨部门沟通中，是什么阻碍了沟通
的效果和行为？

小猪

按钮 等待
按钮

大猪

等待

5,1 4,4

9, -1 0,0



跨部门沟通障碍——假设与误解

小组讨论：

部门A与部门B之间需要配合完成一项工作

如果双方配合良好，则成功的概率为80%

如果一方不配合，则成功的概率为20%

如果双方均不配合，成功的概率为0%

如果成功，双方收益均为50

如果失败，双方收益均为0

如果双方积极配合，则各自需要付出的代价均为30

如果B配合，A不配合，则A付出为0，B付出代价为100

请问，A部门会如何做选择？



（10，10） （10，-90）

（-90，10） （0，0）

部门A

部
门
B

配合 不配合

配合

不配合

如果双方配合，成功率为80%，失败率为20%，A可能的收益为：
80%×50 – 30 = 10，B亦相同

如果A不配合，那么事情成功概率为20%，失败率80%，
A的收益为：20%×50 = 10
B的收益为：10 – 100 = -90
同理可知B不配合，A配合的情况相同。

如果A、B均不配合，则两者收益为（0，0）



跨部门沟通障碍——假设与误解

部门A

部门B 部门C

交叉地带

在18世纪以
前，英国苏
格兰的草地



跨部门沟通障碍——团队沟通

• 有一群猴子被关在笼子里，在笼子里的上方有一条绳
子，绳子拴着一个香蕉，绳子连着一个机关，机关又
与一个水源相连。

• 有猴子跳上去够这个香蕉，与香蕉相连的绳子带动了
机关，尽管够到香蕉的猴子吃到了香蕉，但其他猴子
被淋湿了

• 这个过程不断重复，结果会是怎样？

• 有一只新猴子被放进笼子，将会发生什么？

• 故事对我们有什么启示？



跨部门沟通障碍——其他

 情绪

 语言

 相貌、表情、动作

 性格

 环境

 地位

 文化

 干扰、过滤

 先入为主的假设及偏见

 价值观

 地域差异

 ……

想表达的100%

表达出来的80%

理解的40%

听到的60%

记住的20%

执行？%

传递信息
的你

接收
信息
的人



• 那么如何解决跨部门沟通
中的种种障碍呢？



沟通的模型和原理

Sender
发出者

Receiver
接收者

演示者
演示文稿备注
Communication is a process between at least two people (sender and receiver) that begins when one person wants to communicate with another.




Intent
意图

Sender
发出者

Receiver
接收者

沟通的模型和原理

演示者
演示文稿备注
Communication originates as mental images within a person who desires to convey those images to another.
Mental images can include ideas, thoughts, pictures, and emotions.




Encodes
(密码）

Intent
意图

Sender 

想喝什么?

Message
（信息）

Receiver

沟通的模型和原理

演示者
演示文稿备注


To transfer an image to another person, the sender first must transpose or translate the images into symbols that receivers can understand.
Symbols are often words but can be pictures, sounds, or sense information.
Only through symbols can the mental images of a sender have meaning for others.
The process of translating images into symbols is called encoding.




encodes

Channel
（渠道）

message

Intent
Sender Receiver

想喝什么?

channel

沟通的模型和原理



encodes

channel

message
decodes 
（解码）

Intent

Sender Receiver

想喝什么?

channel

沟通的模型和原理



encodes

channel

message
decodes  

Intent

Effect
（效果）

Sender Receiver

想喝什么?

channel

沟通的模型和原理



让我们去对面
吧.

Okay!

沟通的模型和原理

演示者
演示文稿备注
However, people differ in their personal histories, ways in which they experience things, and emotional responses, leading to differences in the ways in which communications are encoded, transmitted, received, and understood. 
Different people attach different meanings to the words, pictures, sounds, and gestures during communication.




? ?

沟通的模型和原理

演示者
演示文稿备注
Potential outcomes of this (humorous) example:
Frustration
Disappointment
Misunderstanding
Damaged Relationship 



你想喝什么？

Filter
过滤

Filter
过滤

1
2

3

4

5

6
沟通的模型和原理

演示者
演示文稿备注
There are 6 places in a communication that represent potentials for transmission errors:

1 - idea going through personal filter of sender
2 - sender encodes idea
3 - sender sends message
4 - receiver receives message
5 - message goes through receivers personal filter
6 - receiver decodes message




沟通模型

INTENT
意图

EFFECT
效果

发送者 接收者

反馈

干扰

编码 渠道 译码



跨部门沟通技巧——尊重和赞美



跨部门沟通技巧——积极的倾听

• 美国沟通大师保罗蓝金研究显示：领导人的沟
通时间有45%花在听，30%花在说，16%花在
读，9%花在写。

• 上天赋予我们一根舌头，却给了我们一对耳朵，
所以，我们听到的话可能比我们说的话多两倍；

• 医学研究表明：婴儿的耳朵在出生前就发挥功
用了。



听的层次

• 第一层是根本不听

• 第二层是假装在听

• 第三层是有选择的听

• 第四层是全神贯注地听

• 第五层用同理心去听。

演示者
演示文稿备注
第一层是根本不听，例如妈妈的唠叨，
第二层是假装在听，例如做青蛙状。
第三层是有选择的听，例如聊天、报告等。
第四层是全神贯注地听，又叫聆听，例如老总报告中涉及到的明年涨工资的事情，音乐会，小道消息等。
第五层是最高境界倾听，用心去听，即用同理心去听。



聆听的准则
①积极地倾听，

• 采取正确态度；
• 喜欢听他讲，找到有意义的地方，并会从中学到有用的东西。”
• 别让情绪失控；
• 保持意志集中；
• 让人把话说完，避免打断别人
• 从说话者的立场看事情站
• 在凸凹透镜的两边会得出关于凸凹镜性质的不同的结论

②反复思考听到的讯息；
• 从琐碎的事情中，挑出有用的、语言背后的感受；
• 把握话题背后的重点；
• 自己作判断：是事实吗？这是好建议吗？听信这些话会有什么后果？

③澄清：听到和理解有一个差距，需要解释、概括。
④增强记忆：做笔记；
⑤作出回应：

• 用信号表明你有兴趣；
• 保持视线接触，并以点头等方式作出回应。
• 建议性的回答。



跨部门沟通技巧——移情换位

• 移情换位：有效的听者是主动的听者
或能能移情换位地听懂别人的信息。



跨部门沟通技巧——双赢、多赢

     你赢
     
     我输

  （无力感）

       你赢

       我赢

   （皆大欢喜）

     我输

     你输

  （自闭症）

     我赢

     你输

  （虐待狂）

好

好

你

我

沟
通
与
人
际
关
系
的
建
立



跨部门沟通技巧——跨部门会议

逃避 退让

强
制

合
作

妥协
满
足
自
己
利
益

满足对方利益

你认为最好的策略是哪一种，最常用的策略又是哪一种呢

退而求其次，未必不是一种好办法（装傻）



跨部门沟通技巧——培训与知识传递

• 跨部门培训是建立共同语言的良好机会

• 跨部门培训，可以表现尊重和赞赏

• 知识传递可以增进了解

• 可培训和传递的内容包括：

技术

方法

流程

其他任何有价值的信息



跨部门沟通技巧——借助外力

• 客户的力量

• 领导的力量

• 其他第三方的力量



如何正确看待和处理部门权责的交叉地带

部门A

部门B 部门C

交叉地带注定要
成为苏格兰的草
地吗？



跨部门沟通小结

• 承担才会突破

• 目标远景原则

• 不妨适当妥协

• 共赢方能快乐

• 心态决定一切



• 第二部分

80后员工管理



引言

一位70年代的丈夫对他80后的妻子，
有诸多抱怨: 以自我为中心，把别人的爱
都当作理所当然，少有感恩之心，对朋
友、家人要求多、付出少；不爱学习，
求知欲不强；渴望成功，但不甚努力；
付出一点点就沾沾自喜，牺牲一点点就
自怨自艾；爱心匮乏，爱兽多于爱人。

你怎么看待80后？



• 讨论：

80后员工有那些特点？



80后员工的特点

自信 学习需求高

个性鲜明 自我追求高

敢于表达 重视经济利益

不相信说教 目标定位高

喜欢独立判断 抗压性差

我行我素 职业观模糊

忠诚度低 缺乏合作精神

创新思维 浮躁



案例：80后员工之抗压能力

• 北京联大、对外经贸、北京中医大和北京化工大的“80后”学生发放了
200份调查问卷，结果显示，近1/3被访者承认“产生过自杀念头”。在
大城市的“80后”白领，因压力考虑过自杀的，北京占到12%，上海23%
，深圳10%，广州8%

• 《中国日报》认为，自杀已成为这一人群死亡的首要原因，而上海的一
份医学研究报告则称，“处于亚健康状态的‘80后’白领占到总人数的
70%。”

• 夫80后者，初从文，未及义务教育之免费，不逮高等学校之分配，适值

扩招，过五关，斩六将，硕博相继，数年乃成，负债十万。觅生计，十
年无休，披星戴月，秉烛达旦，蓄十万。楼市暴涨，不足购房，遂投股
市，翌年缩至万余，抑郁成疾。入院一周，倾其所有，病无果，因欠费
被逐院门。医保曰，不符大病之条例，拒赔。友怜之，赊三鹿一包，冲
而饮，卒。——《80后通史》



80后员工管理技巧——“参与式”管理

• 80前员工习惯“听话”，而80后则不甘于听命
，因为他们在成长中一直具有决定权

• 让员工更多的参与管理工作

• 让员工有更多机会发表建设性的意见



80后员工管理技巧——“留白式”管理

• 重新调整控制与激发的平衡关系

• 给员工更大的自我展示空间。

• 将发展与员工的职业生涯设计结合在一起，
从而员工的自我价值实现与企业利益结合到
了一起，形成一种“价值捆绑”。

• 例如：才艺展示和竞聘机制



80后员工管理技巧——激励性引导

• 一句话表扬

• 私下批评

• 留足面子

• 例如：“电话批评”、“短信批评”、“电子邮件
批评”甚至“MSN批评”等



80后员工管理技巧——增强工作吸引力

• 满足员工内在需求的工作体系

• 趣味性

• 挑战性

• 学习性

• 自主性

• 成就感

• 发展机会

• 工作价值

• 技能多样性

• ……



80后员工管理技巧——关注员工个人发展

• 员工职业规划

• 建立职业发展通道

• 心理辅导

• 价值观引导



80后员工管理技巧——公开、公平、公正

• 信息公开

• 程序公正

• 结果公平



80后员工管理技巧——“柔性管理”

• 比较亲切的方式，而非命令式，避免简
单粗暴的方式

• 规章制度不是万能的，关键还在行为方
式

• 80后是未来一段时期员工的主体，可以
指责但不能阻挡；可以引导，但不能彻
底改变



80后员工管理技巧——分工合作

• 讨论：

是否可以用更为明确和独立的分工来减
少员工之间的合作？



80后员工管理小结

• 接受多样性

• 宽容而不容忍

• 支持而不替代

• 顺势而不顺从



祝大家事业进步！

谢谢

杨飞 http://blog.vsharing.com/mgtexpert
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