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附件：小組海報
本次「勤業眾信聯合會計師事務所－核心溝通與向上溝通暨工作指導與習慣導正技巧研習會」於2016年9月7、14日假 犇亞國際會議中心與貴司舉行，在講師謝仁智先生的講授中，已順利的完成。為了解參加學員對本次訓練的滿意情形，我們做了以下的「訓練成果滿意度調查報告」，以提供研習後成果的檢討與回饋，並進一步作為將來安排課程之參考。
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課程簡介

· 研習目的

· 工作指導技巧

-充分了解「指導」的特性：指導是種一對一的行為，是一種告訴團隊成員如何正確執行工作的方式。

-區分哪些問題必須經由指導，而哪些問題則可以透過明確的指示或利用其他方法來解決。

-充分瞭解在指導團隊成員之前，是先觀察及分析團隊成員的工作內容是相當重要的；因為指導就如同所有成功的訓練課程，都必須在事先經過妥善的規劃。

-經常提出問題並鼓勵大家踴躍發言，讓每位團隊成員都能融入指導的課程中。

-排定查核的時間，這麼做可以讓團隊成員更有責任感。

· 工作習慣導正技巧

-區分工作績效與工作習慣的不同。

-瞭解及早改善不良工作習慣的重要性，以免日後動用懲戒。

-向團隊成員清楚具體說明不良工作習慣的內容，重點放在行為而非人格或態度上。

-透過顧及團隊成員自尊的互動，讓團隊成員參與糾正不良行為的過程。

-透過讓團隊成員承諾配合明確的行動計畫，以及定期檢視進度，以提升團隊成員的責任感。
‧核心溝通技巧
－視溝通為一種雙向的過程
－以對方的利益為考量來建構清楚且簡潔的訊息
－管理自身非語言的行為來強化所要傳達訊息的意圖

－積極傾聽來改善溝通品質
－創造一個坦誠開放的溝通氣氛來增進團隊成員的動機與承諾
‧向上溝通技巧
－瞭解必須針對你的主管感興趣之課題作溝通的重要性
－充分準備經過周詳考慮和清楚陳述的目標來和主管開會
－清楚地將你的目標和事實相連結—進而能夠支持你的計畫和目的
－與主管充分溝通，並能夠充分揭露他對你所傳達訊息的相關看法
－使用向上溝通相關技巧幫助彼此更容易取得共識
－能夠清晰而且簡潔地和主管溝通做出決策，而且對決策能相互瞭解
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綜合評論

· 活動觀察
1. 學習共識與挑戰

課程開始之前，透過海報討論，了解學員工作上遇到的溝通與工作指導困境，同時瞭解學員對課程的期待並立下此次學習承諾，將學員發表的內容記錄於下表。
· 工作指導與習慣導正
	組別
	學員
	目前工作上，想透過本次課程解決的問題？
	我們的學習承諾是…

	一
	黃俊仁

黃莎蘋

王緯豪

尤靖皓

葉宗濬
林孟璇
	-太有主見
-公私(以私害公)
-太內向
-時間安排不當
	認真上課、不接電話、不會翹課

	二
	趙美雯
吳紹華
葉志賢
顏任佐
黃迺康
許芳瑜
	 -不遵守deadline
 - Staff自尊心較強

 -組員個性掌握

 -
	不打瞌睡、不吃東西(但可喝水)

	三
	黃健瑋
吳俊亮
陳端慧
李庭綸
唐宜君
劉紋伶
	-換新case
-同事一直換
-工作帶情緒
-主管情緒化
-分工不易
	不偷睡覺

	四
	曾馨民
鄭惠元
陳人豪
陳君銘
顏成叡
張孟傑
	-組員記性不好
-態度不積極
-溝通不良
-交付的工作完成度不高(可能自己來比較快)
	積極發言、把怨念化為行動


· 核心溝通與向上溝通

	組別
	學員
	目前工作上，在溝通上的障礙與討戰？
	我們的學習承諾是…

	一
	彭昶惟
藍敬秋
莊芮欣
林孟璇
曾韶芳

	-主管太強勢
-部屬工作態度不積極
-講話太直白

	有問必答(但可能文不對題)

	二
	康育榮
陳建瑋
趙美雯
王瑋豪
臧運祥
郭怡君

	-思緒跳太快
-長官回答問題總會迂迴不明確
-搞不懂長官想什麼
-冗長，不夠簡潔
-提供staff發揮空間&對上的平衡
-怕傷害下屬自尊
	積極討論

	三
	許博甯
黃建勛
黃建智
李柏廷
張博淵
林妘蔚

	 -對溝通的恐懼
 -價值觀的落差
 -預設立場
	知無不言、充分溝通


	四
	張哲彥
吳俊亮
李界寬
葉志賢
謝佩珊

	  -抓不到主管的關注點
  -溝通時間太長(Boss)
  -團隊成員難以取得共識
	踴躍發言、下課保密


2. 透過「認知檢測」熟悉課程輪廓

    對於本次課程主題，每個人的認知雖沒有一定答案，但釐清自己的想法並聆聽他人不同的認知觀，有助於學員讓模糊的認知觀變得清楚，因此透過講義中「認知檢測」進一步討論學員對於一些觀念的認知，我們觀察到學員在認知檢測上大多具備正確觀念，也非常積極主動地與其他學員分享自身經驗與想法以下為兩大主題認知檢測的學員觀察與彙整。
· 工作指導技巧與工作習慣導正

     課程中，講師一開始就區分說明哪些問題必須透過「工作指導」解決，以協助學員瞭解工作指導技巧的運用時機。另外，在工作指導認知檢測中，我們觀察學員一致認同「示範」在工作指導中是必須的，講師亦回饋「以身作則」是最能影響他人認同的最佳示範，同時也是幫助建立信任的機會，工作指導不僅是讓成效不彰成員達到預定目標，更是讓優秀員工表現更傑出的方法。
      而關於工作習慣導正部分，講師藉由當兵的例子引導學員思考「紀律」的重要性與力量，並提到「大部分不當行為的個別事件都很微不足道，但如果不斷地縱容發生，公司就容易失去紀律。」讓學員重新體認，透過有效地工作習慣導正以建立工作紀律的重要性。
· 核心溝通與向上溝通

      在核心溝通認知檢測的部分，不少學員認為只要傳達的訊息條理分明，接收者就能正確接受訊息，但講師提醒學員，有時傳達者和接收者認知有所落差，因此應該要用「接收者能理解」的方式傳達訊息；另外，學員也反映確認員工對工作的了解時，即使部屬能覆述自己傳遞的任務內容，結果卻往往與自己期待的方向不同，講師就此建議學員可以用「請對方重述，確保自己沒有漏失訊息」的方式確認彼此認知是否有落差，也可以進一步詢問部屬想如何達到目標的做法，確認執行方向是否一致。

      而關於向上級主管溝通，大部分學員也都擁有正確觀念，惟少數題目有些爭議。例如：多數學員認為應該適時讓主管知道自己做得好的部分，而少數學員認為這樣可能會造成惡性競爭。講師建議學員，因為主管通常非常忙碌，因此不一定每個員工的作為都能夠細微瞭解，因此適時讓主管知道自己做的好的部分還是需要的。另外，大部分學員皆表示，當上級主管做出自己不贊同的決策時，無法心甘情願地全力支持主管作為。講師表示大家的反應是正常的，但同時講師也引導學員思考：「有時事情是一體兩面，我們只看到自己角度的面向，但有可能主管看到的面向、高度與自己不同，因此產生自己不贊同的決策。」如此引導學員往不同方向思考。

      最後，講師以日本經營之神松下幸之助的名言：「企業管理過去是溝通，現在是溝通，未來還是溝通。」引導學員近一步省思「溝通」之於管理的重要性與必要性。

3.  影片示範與角色扮演
· 影片示範

     課程中，講師藉由大量影片示範讓學員透過傳統版與積極版行為模式的對照，協助學員分辨錯誤與正確的溝通方式，並透過影片中的分解示範動作，協助學員更加瞭解未來回到工作中可以如何善加運用溝通技巧。在溝通技巧影片中，學員發現傳統溝通方式打斷員工言語，讓員工覺得不受尊重、感到受挫，而積極式作法的主管則正面肯定員工，並引導部屬尋找解決方法。此外，講師也讓學員透過影片感受「設計兼顧接收者需求」訊息，與只是「做出自己想表達」訊息的差異，除了自己想表達的內容，傳達者也必須思考的是：此訊息中能夠引發接收者興趣或使其受益的部分、關於這個訊息接收者須瞭解的內容，及訊息接收者想得知的訊息。
     講師也提醒學員在指導員工過程中，使用傳統使用的「三明治法」：(讚美-指責-讚美),須注意此方法容易讓訊息接收者產生負面想法及情緒，建議以「實際事例肯定」取代「空泛讚美」。同時，講師引導學員，主管不應成為部屬答案來源，否則不僅主管感到疲累，也無法協助了解部屬成長。
· 角色演練
    影片結束後，學員透過角色演練的方式，模擬實際與部屬溝通或coaching的情境，各組皆相當投入討論；演練過程中，講師立即給予學員回饋，目的在於縮減溝通議題當中「知與行」之間的差距。
    例如：某組學員演練「部屬進度落後、產出品質也不佳」的情形，演練過程中看到主管主動關心工作進度並進行指導，最後也與部屬壓定交出結果的時間。講師觀察回饋，學員在顧及團隊成員自尊並讓團隊成員承諾明確行為的技巧使用恰當，同時建議學員可以做得更好的部分是；對於不良行為須具體瞭解其內容，再深入進行剖析，並透過與部屬共同擬定明確行動計畫及定期檢視進度才能算是「對症下藥」，以達到協助部屬導正工作習慣的目的。講師勉勵學員，唯有不斷練習、觀察與回饋，學員才能將課堂中所學到的技巧內化，進而展現成為行為，自然而然帶入工作互動當中。
· 我們的評論
   透過學員們分享溝通及工作指導的實際困難與障礙，顯示學員極需強化此技巧，課程中針對工作中常見的溝通障礙一一討論，學員討論過程熱絡，透過示範影片、彼此回饋及講師技巧的教授，提供確實的步驟讓學員更容易運用於日常工作上；由各組討論及演練內容中可以發現，學員逐漸能夠掌握關鍵性原則，並能將幾個步驟熟練地運用於演練當中，表示關鍵技巧已被吸收、內化，相當值得肯定。
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後續規劃建議

· 落實步驟


  欲透過課程來改變學員平日的工作習慣並非易事，為強化實務溝通技巧的訓練成效，建議人資單位於課程結束後，定期邀約學員共同複習溝通技巧與分享應用心得。提供以下參考方案：

1.
每月會議中，請學員重新檢視、複習課程「認知檢測」。除了著重於課本案例，也可以請學員準備工作實務案例；定期溫習可協助學員將溝通技巧學以致用。亦可採用獎勵制度，鼓勵學員持之以恆。

2.
透過「隨身技巧小卡」(共兩張)，隨時隨地應用所學技巧，並與實際工作案例做連結。藉由提供定期討論的環境，激勵學員透過提問與相互討論，釐清執行困難的原因，以及最適當的因應技巧與方案，將能確實發揮研習會最佳效益。

3.
運用講義輔助工具（附錄二）包含「自我評量表」、「面談規劃執行表」、「行動計劃表」，運用於學員與主管的面談，依照輔助工具的設計，持續追蹤會談議題；建議與他人溝通前，先以此工具表單作準備及演練，必能深化溝通技巧，確實將課程所學技巧應用於日常工作。

4. 行動計劃：請學員將課中完成的Action Plan Form，於課程結束後針對My Advantage, My Improvement 兩個部分與主管進行討論，此行動計劃與討論結果亦會作為未來執行成果及績效檢核的依據。
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過程與結果

· 學員出席情形
本次前線管理系列9月7日實際參與人數為24位,9月14日實際參與人數為22位，尤其14日在颱風影響下，大部分學員仍能準時出席。整體而言，學員皆認真投入並熱情參與討論。此研習會在同仁發展團隊的用心規劃及哈佛企管全力配合之下，順利完成。
· 滿意度評估表

（請秋惠補充）
· 學員心得及收穫
（請秋惠補充）
· 附件盥洗
9/7學員名單
	部門
	組別
	中文姓名
	職級
	英文名字
	分組

	審計服務
	A103
	黃俊仁
	副理
	Nick C. Huang
	第一組

	審計服務
	A110
	黃莎蘋
	副理
	Sherry P. Huang
	第一組

	審計服務
	A117
	黃盈彰
	副理
	Peter Y. Huang
	第一組

	審計服務
	A511
	王瑋豪
	副理
	Jason W. Wang
	第一組

	審計服務
	A711
	尤靖皓
	副理
	Jason W.Wang
	第一組

	  行政服務
	S111
	葉宗濬
	副理
	Jack T. Yeh
	第一組

	稅務服務
	T105
	林孟璇
	副理
	Vita M. Lin
	第一組

	審計服務
	A102
	趙美雯
	副理
	Mei W. Chao
	第二組

	審計服務
	A104
	吳紹華
	副理
	Joe S. Wu
	第二組

	審計服務
	A511
	葉志賢
	副理
	Derek C. Yeh
	第二組

	審計服務
	A701
	顏任佐
	副理
	Willy R. Yen
	第二組

	企業風險服務
	E052
	黃迺康
	副理
	Robert N. Huang
	第二組

	稅務服務
	T105
	許芳瑜
	副理
	Tiffany F. Hsu
	第二組

	稅務服務
	T105
	許芳瑜
	副理
	Tiffany F. Hsu
	第三組

	審計服務
	A102
	黃健瑋
	副理
	Michael J. Huang
	第三組

	審計服務
	A106
	吳俊亮
	副理
	Alfred L. Wu
	第三組

	審計服務
	A611
	陳端慧
	副理
	Rexi H. Chen
	第三組

	審計服務
	A712
	陳人豪
	副理
	Lawrence J. Chen
	第三組

	管理顧問服務
	C101
	李庭綸
	副理
	Daniel T. Li
	第三組

	併購交易支援服務
	F103
	唐宜君
	副理
	Christine Y. Tang
	第四組

	審計服務
	A103
	曾馨民
	副理
	Sophia S. Zeng
	第四組

	審計服務
	A111
	鄭惠元
	副理
	Carol H. Cheng
	第四組

	審計服務
	A117
	陳君銘
	副理
	Jimmy J. Chen
	第四組

	審計服務
	A701
	顏成叡
	副理
	Charlie C. Yan
	第四組


9/14學員名單
	部門
	組別
	中文姓名
	職級
	英文名字
	分組

	審計服務
	A102
	林志穎
	副理
	Miles Y. Lin
	第一組

	審計服務
	A104
	莊芮欣
	副理
	Ivy R. Jhuang
	第一組

	審計服務
	A106
	彭昶惟
	副理
	Chris D. Peng
	第一組

	審計服務
	A711
	陳俊宏
	副理
	Leo J. Chen
	第一組

	企業風險服務
	E010
	曾韶芳
	副理
	Sharon S. Tzeng
	第一組

	  行政服務
	S108
	藍敬秋
	副理
	Christine Lan
	第一組

	審計服務
	A104
	康育榮
	副理
	Miles Y. Kang
	第二組

	審計服務
	A102
	趙美雯
	副理
	Mei W. Chao
	第二組

	審計服務
	A110
	陳建瑋
	副理
	Emma W. Chen
	第二組

	審計服務
	A511
	王瑋豪
	副理
	Jason W. Wang
	第二組

	管理顧問服務
	C101
	臧運祥
	副理
	Eric Y. Tsang
	第二組

	稅務服務
	T104
	郭怡君
	副理
	Rita Y. Kuo
	第二組

	審計服務
	A113
	許博甯
	副理
	Thomas N. Hsu
	第三組

	審計服務
	A102
	李柏廷
	副理
	Paul T. Lee
	第三組

	審計服務
	A117
	張博淵
	副理
	Josh X. Chang
	第三組

	審計服務
	A611
	黃建智
	副理
	Evan C. Huang
	第三組

	企業風險服務
	E020
	黃建勛
	副理
	Vince C. Huang
	第三組

	稅務服務
	T105
	林孟璇
	副理
	Vita M. Lin
	第三組

	行政服務
	S108
	林妘蔚
	主任
	Hallie Y. Lin
	第三組

	審計服務
	A103
	謝佩珊
	副理
	Patty S. Hsieh
	第四組

	審計服務
	A106
	吳俊亮
	副理
	Alfred L. Wu
	第四組

	審計服務
	A113
	張哲彥
	副理
	Ian C. Chang
	第四組

	審計服務
	A511
	葉志賢
	副理
	Derek C. Yeh
	第四組

	審計服務
	A712
	劉承翰
	副理
	Allen C. Liu
	第四組


世界級經營智慧的提供者
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