五種重要的管理能力

現代化的管理藝術要求每一個管理者對自己下屬的個性都有充分的瞭解，並根據這種瞭解得出結論。任何一個人，都可能成為一名出色的管理者；但真正成為管理者的人數并不多，這并非誰有管理的天分，只是大多數人都沒有注意到管理的能力這個問題。管理者需要有些比非管理者更出色的能力，而這些能力并不神秘，只要注意，我們都可以做得到。

「不怕沒機會，就怕沒準備」你已經準備好要成為現代化管理者嗎？如果想要有更出色的能力只有加強本質學能，也就是加強學習；正如宋朝大思想家朱熹先生所說過：「無一人不學、無一事不學、無一時不學、無一處不學。」是用功的人生學習態度，在這個時代雖然強調訓練，但二十一世紀學習卻會成為主流。終生學習究竟要如何如何落實呢？其實我們要養成一種同步學習的正確觀念，一邊工作、一邊成長；特別指出最佳途徑就是讀活書，而要讀活書「有三本活書是我們一生都讀不完的，它們是讀自己、讀別人、讀環境。」而隨著歲月的流逝，這三本書會愈來愈豐富，而且充滿著變化。而要增強管理能力除了積極而虛心學習是必備的基本要件以外，另外有五種重要的管理能力是：1.激勵員工的能力、2.控制情緒的能力、3.幽默的能力、4.演講及推銷自己的能力5. 傾聽員工傾訴的能力。

1、 激勵員工的能力：

公司經歷ISO 9000推行的洗禮，目前大多數的體系都希望藉由不斷「標準化」、「合理化」--的PDCA管理循環而達成「強化企業體質」提高公司的競爭力，更進而邁向「TQM全面品質經營」的金鋼不壞之身的體制來避開這波因經濟結構衝擊所造成「物競天擇」的企業淘汰潮流。

在推行「標準化」、「合理化」的過程中，只單方面的想只要將人員訓練為專業的管理者或執行者就只加強人員訓練、提供相關的設備資源就是一切，但是大都忽略人是「情慾動物」；只要是人包含從業人員都有其情慾，而情慾的高低影響工作績效甚巨，所以人是需要被鼓勵的，除了必備的教育訓練外，尚需有情境因素的鼓勵，不論是「外在實質因子」的鼓勵或「內在情境因子」的鼓勵，對於激發員工的向心力及鬥志都有意想不到的效果。而這對員工的「喝采」正是激勵作用理論中所談的「內在情境因子」的鼓勵，所以為彌補公司在推行「標準化」、「合理化」過程中所欠缺的「人性因素」，特將激勵作用理論做簡單的說明以期喚起注意及重視。
優秀的管理者不僅要善于激勵員工，還要善于自我激勵。要讓員工充分的發揮自己的才能努力去工作，就要把員工的"要我去做"變成"我要去做"，實現這種轉變的最佳方法就是對員工進行激勵。如果我們用激勵的方式而非命令的方式向員工安排工作，更能使員工體會到自己的重要性和工作的成就感。激勵的方式并不會使你的管理權力被消弱。相反的，你會更加容易的安排工作，并能使他們更加愿意服從你的管理。

作為一個管理者，特別是高層管理者，每天有很多繁雜的事務，及大量棘手的事情需要解決，另外，還要思考發展和未來。即便如此，管理者還必須始終保持良好的心情去面對員工和客戶。管理者的壓力可想而知。自我激勵是緩解這種壓力的重要手段。通過自我激勵的方式，可以把壓力轉化成動力，增強工作成功的信心。激勵作用之定義中含有三個要素a.個人的努力程度b.組織目標的設定c.員工需求的滿足。

當組織面對困境無以為繼的時候，團隊要如何才能突破困境？如何才能創造團隊的動力，達成共同的目標？組織如何才能完成內心渴望的共同成果？現在公司內部到處充斥各式各樣的相互批判聲音，瀰漫著無力感，層峰積極尋求新產品開發路徑，而幹部與員工卻徬徨不知道該往哪裡去，大多人也以拖待變，而讓員工的信心快速流失。面對這樣的困境，身陷當中的你該怎麼辦？如何才能突破困境？

有個故事，用石頭煮湯的故事----在一個偏僻窮困的山上小村，每個人的生活都相當的困苦。有一天，來了一個旅行的人，他停在村子中央的空地旁休息。接近傍晚的時候，向迎面走過的幾位村民說：「我有一顆神奇的石頭，可以煮出美味的石頭湯。」村民們笑他傻，石頭怎麼能煮湯。這個旅人還是繼續說：「如果有個鍋子就好了，那就可以開始煮湯了。」有位好奇心重的村民，就回家拿了一個大鍋子來。旅行人又說：「如果有些木材樹枝，就可以生起火了。」幾個小朋友，就去撿來一些柴火，一個高個子的村民提了一桶山泉水來。旅人開始生火，這時村民越聚越多，好奇的看著旅人如何煮石頭湯。

等到鍋裡的水燒得滾開了之後，旅人才把神奇的石頭放入鍋裡。再煮了幾分鐘後，旅人嚐了一口湯，「哇，太美了！如果能再加一些蘿蔔就更好了。」又有個農夫，從家裡拿了一顆大蘿蔔來加入湯裡。然後，旅人又嚐了一口湯，「哇，真的太棒了！如果能再有一些肉絲就更好了。」有幾個村民急忙回家，將家中曬乾的鹹肉拿來，切成絲放入湯中。旅人拿起湯瓢舀起一小瓢湯，細細的品嚐，興奮的說：「哇，太棒了！如果能再加一些蔥就更好了。」立刻有個媽媽跑回家，拿了幾根蔥來加入湯裡。經過旅人的調理，與村民幾番的貢獻之下，又加入了好些材料到湯裡面。「哇，真的很好喝耶！」當村民們圍在一起，每個人都喝著一碗湯時，不禁同時發出相同的讚嘆聲，「神奇的石頭煮出來的湯，真的很好喝耶！」

神奇的石頭是如何煮出美味湯的？你是否已經體會到甚麼秘訣了？「神奇的石頭」指的是甚麼？只是旅人拿的石頭嗎？是激發村民好奇心的懸疑嗎？「煮出一鍋美味的湯」又代表了甚麼？是旅人自己的渴望而已嗎？還是點出了村民心中的渴望嗎？相對於你的團隊，甚麼東西可以對比喻為我們的「神奇的石頭」？甚麼東西可以對比為我們的「一鍋美味的湯」？你會如何翻譯、如何投射到現實的工作中？是目標？是願景？是團隊全體心中渴望的理想？不然那又是甚麼？你的「神奇的石頭」與「一鍋美味的湯」可以激動人心嗎？那個內涵是甚麼？

村民無私的貢獻他們自己所有的材料成就一鍋美味的湯。對身為幹部的你而言，可以激發你的團隊成員們自願的貢獻心力的因素是甚麼？你要如何創造出引發貢獻的動力？你要如何成就團隊的「一鍋美味的湯」？本公司幹部要如何成就公司的「一鍋美味的湯」？開始煮湯吧！哪怕妳只是撿材火、提山泉水或是拿了幾根蔥來加入湯裡，我們最需要的是開始行動煮一鍋美味的湯，而不是互相批評石頭怎麼可以煮湯，你說呢？一個主管或幹部，不管他擁有多少學歷、知識、有多少年經歷，如果他不能們帶動團隊成員完成使命，他是毫無價值可言。
如何激勵帶動團隊成員完成使命呢?重要就是建立所謂的『遠景』，由組織內部的成員所共同製訂，藉由團隊討論，獲得組織一致的共識，形成大家願意全力以赴的未來方向。所謂遠景管理，就是結合個人價值觀與組織目的，透過開發遠景、瞄準遠景、落實遠景的三部曲，建立團隊，邁向組織成功，促使組織力量極大化發揮。

講到未來『遠景』，有一個中古時期歐洲的故事：「一個人在路上行走，見到一位石匠在工作，便問道：『你在做什麼？』石匠回答：『敲石頭。』；繼續到下一個路口，遇到另一個石匠，他也問同樣的問題，石匠回答：『我在刻石柱。』；到第三個路口，又遇到一位石匠在工作，他還是問同樣的問題，但這位石匠則驕傲的回答：『我正在蓋教堂。』。」「同樣的工作，確有完全不同的回答，無庸置疑的，回答蓋教堂的石匠是最具有『遠景』的人。」
所以遠景形成後，組織主管應對內部成員做簡單、扼要且明確的陳述，以激發內部士氣，並應落實為組織目標和行動方案，具體推動。一般而言，企業遠景大都具有前瞻性的計劃或開創性的目標，做為企業發展的指引方針。在西方的管理論著中，許多傑出的企業大多具有一個特點，就是強調企業遠景的重要性，因為唯用借重遠景，才能有效的培育與鼓舞組織內部所有人，激發個人潛能，激勵員工竭盡所能，增加組織生產力，達到顧客滿意度的目標。
企業的遠景不只專屬於企業負責人所有，企業內部每位成員都應參與構思製訂遠景與溝通共識，透過製訂遠景的過程，可使得遠景更有價值，企業更有競爭力。沒有建立共同實現目標的家，是易碎的，是容易瓦解的。同樣的，沒有建立共同遠景的組織，是易碎的，是容易瓦解的，必定遭到淘汰的命運。

2、控制情緒的能力

一個成熟的領導者應該有很強的情緒控制能力。但是首先強調情緒控制並不是不發脾氣，而是在適當時機發脾氣，發脾氣過程中是要有很強烈的情緒控制手段；當一個領導者情緒很糟的時候，很少有下屬敢匯報工作，因為擔心他的壞情緒會影響到對工作和自己的評價，這是很自然的。一個較高層管理者情緒的好壞，甚至可以影響到整個公司的氣氛。如果他經常由于一些事情控制不了自己的情緒，有可能會影響到公司的的整個效率。從這點意義上講，當你成為一個管理者的時候，你的情緒已經不單單是自己私人的事情了，他會影響到你的下屬及其他部門的員工﹔而你的職務越高，這種影響力越大。

當管理者在批評一個員工時，就是要控制自己的情緒，盡量避免讓員工感到你對他的不滿。為了避免在批評員工時情緒失控，最好在自己心平氣和的時候再找他談話。另外，優秀的管理者善于使用生氣來進行批評，這種批評方式可能言語不多，但效果十分明顯，特別適用于屢教不改的員工。這種生氣與情緒失控不同，它是有意的，情緒處于可控狀態。雖然控制情緒如此重要，但真正能很好的控制自己情緒的管理者并不多，特別是對于性情特別急噪和追求完美的管理者而言，控制情緒顯得由為困難。有一個簡單的方法可能會對控制情緒起到一些作用。當你非常氣憤的時候，做可以這樣做：默念數字從一數到二十，然后到戶外活動幾分鐘，再回現場處理或延後處理。
3、幽默的能力

幽默能使人感到親切。幽默的管理者能使他的下屬體會到工作的愉悅。管理者進行管理的目的是為了使他的下屬能夠准確、高效的完成工作。輕鬆的工作氣氛有助于達到這種效果，幽默可以使工作氣氛變得輕鬆。在一些令人尷尬的場合，恰當的幽默也可以氣氛頓時變得輕鬆起來。可以利用幽默批評下屬，這樣不會使下屬感到難堪。當然，對于那些悟性較差或頑固不化的人，幽默往往起不了作用。

幽默不是天生的，幽默是可以培養的。再呆板的人，只要自己努力都可以逐漸變得幽默起來。美國前總統雷根以前也不是幽默的人，在競選總統時，別人給他提出了意見。于是他采用了最笨的辦法使自己幽默起來：每天背一篇幽默故事。幽默不是諷刺，諷刺別人會使人厭惡，甚至產生對抗。諷刺式的幽默會讓別人感覺你在利用別人的弱點或短處，會產生很不好的影響。

幽默是可以培養的，在未培養良好幽默感之前，或無法用幽默使工作氣氛變得輕鬆，或令人尷尬的場合使氣氛變得輕鬆時，有二項簡易方法可以避免主管在指責部屬時產生令人尷尬的場面更可以使工作氣氛變得輕鬆。1.指責五指法2.刮臉前先抹肥皂法。

第一種方法就是指責五指法，在指責員工前先指責自己，如何先指責自己呢！就是用手的食指指向被指責的地方或人，說：「此時我想要罵你（們）但是請先看我的手，此時我的手有一根指著地、三根指著自己、一根才是指著你（們）」接著又說：「此時在這個地方我要罵你（們），百分之六十是我的錯我沒教好各位，百分之二十才是各位的錯因為你沒盡心盡力的做。如果各位不清楚應該來問我，如果很清楚更應該盡心盡力的做好事，這樣不就會變得更好嗎？」

第二種方法就是刮臉前先抹肥皂法，在指責員工前先稱讚員工，一般說詞就是：「妳這樣做真的不錯喔！但是還有一個錯字，如果………..這樣做會更好。」這種說詞就像刮臉前先抹刮鬍膏或肥皂一樣，鋒利刮刀就像嚴厲的批評一樣，但是在下刀刮臉前先將臉部塗抹刮鬍膏或肥皂進行潤滑，這樣下刀刮起臉來就非常順暢又舒服。同樣在指責與嚴厲的批評之前員工先稱讚員工這樣做真的不錯喔！再指導他們如何樣做會更好。是不是很像先在臉部塗抹刮鬍膏或肥皂進行潤滑一樣。這樣來批評就非常容易讓員工心裡感到順暢又舒服，馬上減少抗性又非常容易將指導他們做的方法深記在心，也會很樂意去執行。當然這不是唯一的方法，只是提供出來當參考；各位主管有其他心得或更好方法都歡迎隨時提出來研討。

這裡有我本身故事，以前我們在學習攝影時有幾堂課，提到追焦（追蹤）攝影這個是一種很困難技術，不但理論要懂實際執行上更要懂，理論要懂很容易，實際執行上很困難而且不易抓到其中竅門。在上完理論課程後，老師帶我們去運動場上實際實習操作，等第一張作品出來後，我們得到老師非常高的評語，老師說：「這張作品真是世界第一流作品，你們看作品內這顆足球追蹤攝影這麼棒，真是世界第一流作品，如果能把踢球的人加攝進畫面里就超級棒。」從此我們很努力加強練習，最後都有很好的心得。各位這個故事如果老師對我們說：「這麼笨連人都沒拍進來。」會有何不同結果呢？同樣一件事，不同說法得到是不同效果；這種方式是一種幽默及激勵的能力也是高明指導藝術。
4、演講的能力

優秀的領導者都有很好的演講能力，特別是那些著名的政治家，無一例外是演講的高手。演講的作用在于讓他人明白以及推銷自己的觀點，并鼓動他人認同這些觀點。從這點出發，任何一名管理者都應該學會利用演講表達推銷自己。管理者演講的對象不一定是很多人，可能僅僅是自己個別的下屬﹔演講的場所不一定是在會場上，很可能是在主管與下屬溝通時。

演講的意義并不局限于演講本身，演講可以改善口頭表達能力、增強自信、提高反映能力。這些素質會使你在對外交往和管理下屬時使自己游刃有余。一個人的演講能力主要與他的演講次數成正比，與其他因素無關。也就是說，即便一個口才很笨拙的人，只要不斷的去演講，就會成為演講高手。

培養自己演講能力的唯一可行辦法就是去演講去推銷自己，如果你比較膽怯，可以在人少的場合演講。實際上，演講最難的就是第一次，只要克服了心理障礙，演講并沒有什麼難度。不論你擔任甚麼職位，都應將你自己看作是推銷員！

只要你是在企業界工作，你就必須是一位推銷員。你必須具有這樣的觀念。你的職位也許是經理、廠長、課長、工程師、設計員、秘書、木匠、稽核員。但是在本質上，只要你想成為一個出色的管理者，你就應該去當一位推銷員。每一天從早到晚，你都在向別人推銷你的想法，推銷你的學能經歷，推銷你自己。你的推銷，也許是很技巧，也許是很拙劣；也許是經過深思，也許是未經大腦；也許是成功的，也許是失敗的。但你是一直在推銷。你也許認為你並沒有當推銷員的天分，但這不是問題。事實上，世界上有很多成功的推銷員，他們本身在推銷的才幹方面，並不具備太多的天份。在這裡我們要談論的重點是觀念，而不是天分。只要你能培養積極的推銷意識，而加以精鍊，那麼在你所做的每一件事，其成功的機率一定大增。你的推銷意識，將反映在你對工作的熱誠上，將反映在你對別人的態度上。你的推銷意識，甚至於還會影響你的人生觀。

只要你能表現出優秀推銷員的熱誠，不久你將發現，你的熱誠就會反映在你製造的產品、你寫的報告、你打的電話、和你口授的信函中；也會反映在你對求職者的面試中，以及跟你的主管或部屬的談話之中。你推銷自己，應該儘量採取間接的方式。你不必在台上直接為自己吹噓。不論你在何處，不管你在做什麼，只要別人能看見你，你站著也好，坐著也好，你都是在展示自己。至於推銷效果的優劣，要看你是展示自己的優點或是暴露自己的缺點而定了。你所留給別人的第一印象，往往持久不滅。這是由於當別人（部屬）初次與你接觸的時候，就在第一眼看到你的那一瞬間，取得許多關於你的印象，或許並未經過有意識的分析整理，但是卻把這些印象深刻地銘記於心了。他注意到你的一舉一動，他聽得出你的聲音是否帶有自信，他可以感覺到你握手的力氣如何。同時，你的打扮也提供給他不少的訊息。他從你的穿著和修飾來判斷你是規規矩矩的或隨隨便便的；是悠閒的或是緊張的；是小心謹慎的或是粗心大意的；是保守的或是進取的。
5、傾聽的能力

很多管理者都有這樣的體會，一位因感到自己待遇不公而憤憤不平的員工找你評理，你只需認真地聽他傾訴，當他傾訴完時，心情就會平靜許多，甚至不需你作出什麼決定來解決此事。這只是傾聽的一大好處，善于傾聽還有其他兩大好處：1、讓別人感覺你很謙虛﹔2、你會了解更多的事情。

每個人都認為自己的聲音是最重要的、最動聽的，并且每個人都有迫不及待表達自己的願望。在這種情況下，友善的傾聽者自然成為最受歡迎的人。如果管理者能夠成為下屬的傾聽者，就能滿足每一位下屬的需要。如果你沒有這方面的能力，就應該立即去培養。培養的方法很簡單，你只要牢記一條：當他人停止談話前，決不開口。古人有云「雄辯是金、沉默是銀」在演講推銷自己以及傾聽員工傾訴之間做好交互運用，妳就更容易得到員工的愛戴，也更容易與人溝通。

溝通是人際關係學最重要的問題，人際溝通是一種訊息的分享及人際之互動，可更增進人們的了解與諒解，以建立共同目標，有效溝通是營造高績效團隊的利器，因為它可讓組織產生凝聚力，使工作愉快、生產力提高。而人際溝通就是利用演講口頭表達能力以及友善的用心的去傾聽，也就是任何有輕視人際溝通的念頭都是非常錯誤的。許多人際誤會、矛盾乃至衝突都源於人際溝通障礙；每一個人，特別是管理人員，必須致力於建立正常的人際溝通，決不能對此掉以輕心，更不允許寄希望於事後的解釋而不去避免已經意識到的、可以避免的溝通障礙。要知道，解釋問題，不論是用語言或是用行動去解釋，都是靠不住的。有一句成語切不可忘記，即是”防患於未燃”。
在競爭激烈之工作職場上，因所處立場不同，往往對事物的看法也有不同之切入點與關懷面，衝突在所難免，如何跨越溝通障礙，避免相互傷害，則為首要之務。以下為專家提供的幾項溝通技巧：
一、善用五Ｗ分析：唯有進行深度之(Who ? When ? Where ? What ? Why? )思考，才能發揮綜效、提高溝通成功率。首先應找出誰是最能達成溝通成效的對象，再配合天時、地利，及準備好的主題內容，才能有系統之傳達溝通目的，減少不必要之困擾。
二、利用正式及非正式組織：適當的運用具影響力人員來溝通，較容易將阻力化為助力，例如：透過正式而有權力之組織系統，可藉由既定程序，傳達訊息及解決紛爭。非正式組織由於是自然形成之群體，在情感上較易爭取認同，因此溝通若達成共識後，獲得的支持度將更強化。
三、以雙贏為訴求並留意說話技巧：在溝通談判上，彼此利益的考量主導發展方向，因此如何修飾歧見，不以奪取為目標，以實力為後盾，找出共同的利益來從事溝通、分配，較容易得到令人滿意的效果。另外，溝通時應避免譏諷、不雅或負面之言行，尤其不宜以高傲的姿態出現，以誠懇而清楚的語意表達，將為您開啟溝通的大門。
