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本讲义参阅说明

本讲义未经戴老师本人允许，不可公开发表或在
公共媒体传播。

此讲义涵盖了本课程体系的主要内容介绍，具体
现场授课内容，授课教师会依据课时长短及学员
背景，做即时增减处理及案例、其他教学资料配
搭。

此讲义页面留白处为教师希望学员重点记录的内
容，并请配合课堂笔记加以复习。

本次授课人：戴宛辛 Shu Dai

MBA；教育学博士；
副教授；专业管理咨询师;
“清华大学新闻传播学院、公共管理学院、
继续教育学院、”专题课程教授
“澳洲国立大学”访问学者
“新加坡管理学院”特聘教授
“北大”、“清华”、“人大”总裁班、
“组织部干部培训中心”、“全国妇联干
部培训班”、“中央党校民营企业班”、
“卫生部人才培训中心”等讲师团成员。
“美国丹佛大学”、“澳洲国立大学”、
“澳洲EDITH COWAN大学”中国MBA、
EMBA、DBA项目的课程导师
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 研究方向：管理沟通、组织运营管理、产业互联网运营、
组织服务管理与服务营销、组织的外部公共关系管理

 主要培训内容：MBA/MPA管理沟通课程

服务营销管理

商业互联网与产业互联网运营

产业转型升级实务

公共服务管理/互联网+政务创新

组织精细化运营管理

 主要咨询内容：规范管理体系及信息化建设、服务管理体系建设、互联网
产业运营管理、O2O运营管理、培训体系建立

 出版教材： 《管理沟通》、 《管理实用培训系列课程》及编著《服务管
理教程》等书籍

咨询、培训过的企业：
北京首信集团、中国石油、中石化、朗讯集团、中国工商银行、中国银行、中国
建设银行、华夏银行、招商银行、广东发展银行、中国移动、中国联通、中国国
际航空公司、南方航空公司、江淮瑞风商务车集团、北京现代、宝姿国际、中国
农业银行、外交部服务局、中信建投证券、协和医疗、中医研究院、中船舶、北
京机场管理集团等
E-mail: judithday@mail.Tsinghua.edu.cn TEL:13811554799 13501050559
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沟通主体理念要点

沟通的“格局”

“道理”带动共识

“互动”保障接受

“整合”促成生成

1

2

3

4

组织公共管理能力导向

与时

俱进

技术+专

业（规范）

关系

维护

有效

沟通
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组织的“运营”本质

经营活动：产品、服务出品——

•

•

管理活动：人财物力——

•

沟通的基础格局

与时俱进

“跟得上”

了解内涵本质

看得清”

辩证与平衡

沟通的辩证与平衡

辩证—不单“对错”

目的与结果

投入与产出

认同与接收

平衡—如何看待差异

尊重、关注差异

减少差异

不制造差异
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管理带动的服从效应

认权

•

•

认人

•
•

•

•

•

认理

•
•

•

•

•

带动得到、变成结果

管理沟通实施导向

治理前提







绩效管理内涵







管理权力内涵







爱严
沟通“领导力”的“严”与“爱”的结合

戴宛辛工作室版权所有12
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严的解析

格—

肃—

明—公开

公正：

公平：
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组织管理沟通活动依据的三个阶段

初级阶段-

成长阶段

成熟阶段

沟通的“道理”思考

“道理”是依据

沟通带动人际关系，是人与人依据规律

（道理取向），达成共识的过程

沟通态度核心在于“共识”——

被认同，被理解、被支持
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沟
通
：
语
言
、
文

字
、
信
息
交
换

以“道”为
主导

以“理”为
依据

理事合一（修身、齐家、治天下）

“方向”道

规划

战略—组织未来３－５年阶段发展、
运营的远景描述

目标—分解至各时期、各部位运营、
管理的具体指示

计划—分解至日常、个人工作的具体
内容

戴宛辛工作室版权所有17
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决策层

实务层

基层

规范与标准

规 范

戴宛辛工作室版权所有18
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制度

戴宛辛工作室版权所有19
2018/3/9

规定性制度：

•

规定性制度：

•

责任性制度：

•

责任性制度：

•

激励性制度：

•

激励性制度：

•

制
度
类
型
：

•

•

•

•

•

制度“热炉”效应 三聚氰胺奶粉/鸡蛋/饲料。。。
企业“良心”与政府监管的制度体系

是对人性的约束
需要分解到位，有效控制、
监管

组织管理体系内各项制度有没有

各个层面人员，尤其基层执行人员是否了解（制度的推行
教育情况）

各个层面人员是否依据各项制度操作（考核奖惩情
况）

紧急突发情况下依据相关制度的执行情况

针对问题产生时制度是否依据以下内容完善

——事故原因是否了解

——责任人是否明确、惩处

——操作层面人员是否得到教育

——整改措施补充到制度中的落实情况

标准的力量

—未来组织的竞争就是沟通内部管理标准、外部出品及服务
标准的竞争

—规范的构成部分

—通过沟通标准体现对人行为的可控性



保证可操作和复制程度

需要体现科学性和人性化 STP流程管理



绩效的数字衡量 绝对量化模式

品绩表现程度定位 满意度的沟通效应

戴宛辛工作室版权所有21
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合理沟通“径”的思考

系统性思维

及时与频次（沟通不充分难以免责）

分解结构

情境创造

技术媒介支持

成功的信息沟通体现在互动、联动效应上

沟通强调理念，注重技能，更需要技术

•
•
•
•

2018/3/9

保证“上行下效”执行力的组织沟通体系

戴宛辛工作室版权所有 23

才

才

才

•
•
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组织管理层次与沟通层次

中层管理者

一线员工

书面数字

指导性术语

实物、实事语言

部下素质低不是你的责任，但不能提高部下素质

是你的责任… ——张瑞敏



2018

9

戴宛辛工作室版权所有25

201

组织各层次的沟通结构

决 策 用 人 做 事 沟通能力

组织沟通模式

组织沟通模式
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组织跨部门沟通

组织跨部门沟通基本原则

做准备、打招呼

——方案准备、问题互动

多走动、多了解

创造共同目标

——合作因素“排障”

事实呈现，开诚布公

换位思考

重过程、多磨合
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组织沟通体系解析

内部沟通体系

讨论分工

分享经验

说服认可

工作交接

协调资源

寻求帮助

外部沟通体系

评估需求

明确进度

细化方案

交流进展

解释问题

澄清责任

安抚情绪

分
享
获
得
共
识

说
服
带
动
接
受

组织沟通体系解析

对下
鼓励

赞美

批评

指导

布置工作

主持会议

评审方案

关注进度

对上
赞同

补充

澄清困惑

申诉

请教方法

申请资源

汇报进度

总结得失

推
动
执
行

认
同
说
服
带
动
支
持

向上沟通的原则

多问选择题，少问判断题，不要问问答题；
例如：“对于这个问题，可考虑A.B.C.三种解决方案，
您看哪个更合适？
”（选择题）
 “对于这个问题，您看这样办行吗？”（判断题）
 “对于这个问题，您说怎么办？”（问答题）

积极回应，有问必答，建设性地双向互动
寻求更佳方案；

接受批评时，不推卸、不辩解，敢于承担责任
没有任何借口；

以积极的心态，无怨言地接受任务，服从指示和建议
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与下级建立良好沟通的原则

了解

上级要充分了解下级的需求、情感、价值观，以及个人的问题。

主动

要主动放下架子去和下级分享信息和主动接近下级。

参与

多征询下级的意见，让他们有机会表达看法、想法。

激励

传达指令和意见，不要忘了激励因素。

沟通中的冲突矛盾处理原则

事前防御避免问题产生

造势与时机把握

态度优先

把握关系

整合资源

运用技术工具分析、寻求解决路径

专业冲突管理

互动及时——“广而告之”
需求调研
满意度调研
项目＼策略的及时沟通

专业抱怨＼投诉处理
亮点展示
口碑推动
回访机制
法律咨询体系
公共传媒沟通技巧
自我沟通能力训练——投诉意见分析

集思广益
总结

2018/3/9戴宛辛工作室版权所有
36
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沟通的“情境”创造

“心情”与“事情”同步

“关注”与“满足”互动

“需求”与“体验”并重

尊重“选择”与界定“范围”

沟 通

戴宛辛工作室版权所有39
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• •

整合促成
“生成

互动带动
“转换”
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互动要素

识别沟通对象 解码行动信息准确

领导力人际沟通类型

感性

直接间接

理性

激
励
路
径

指 导 程 度

教
导
式

顾
问
式

支
持
式

提
炼
式

探
讨
式

管理沟通过程的因人而异
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信息内容表达原则

戴宛辛工作室版权所有43
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•目的清晰

•明确标准

•选词恰当

•积极表达

•合理组织

整合要素

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7. 

资源体系 即时反馈

戴宛辛工作室版权所有45
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沟通的媒介

身体的姿势和移动方式
触摸
外表的改变（服饰、发
型等）
说话时的音量、声调等。
面部表情和眼神

不在于“说什么”
在于“怎么说”


