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授课题目
模块二 演讲语言技巧

有效沟通

教学内容

1. 沟通的含义与目的

2.沟通常见的问题

3.沟通的基本原则

4.有效沟通的技巧和方法

教学时数 2 授课地点 多媒体教室

教学条件 多媒体

教

学

目

标

知识目标
1.了解沟通的含义与目的；

2.熟悉沟通常见的问题，沟通的基本原则。

能力目标 掌握有效沟通的技巧和方法。

素质目标 培养学生沟通能力

教

学

重

难

点

重 点 沟通的基本原则

难 点 有效沟通的技巧

教学方法与手段 讲授、讨论、案例分析

课程资源

备 注
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教学过程续页

模块二 演讲语言技巧

有效沟通

一、教学内容及过程

导入案例：倒鸭子

沟通，大到国家，小到个人，都需要，是不可缺少的语言工具。有效沟通能消除误解；

及时沟通可以减少障碍；真诚沟通可以缩短距离。在很多情况下，如果没有及时进行沟通，

冲突和疏远就会出现。

一、沟通的重要性

1.有效沟通的概念。为了设定的目标，把信息、思想和情感在个人或群体间传递，并达

成共同协议的过程。

2.有效沟通的三大要素。要有一个明确的目标。如果大家来了，没有一个目标，那不是

沟通，那是闲聊天。达成共同协议。信息、思想和情感。

3.机关沟通的重要性。执行是车，沟通是轮。一个人的成功 85%取决于沟通。与时消息，与

时偕行，与时俱进。《战国策》“一言之辩，重于九鼎之宝；三寸之舌，强于百万雄兵”。“听

君一席言，胜读十年书”。1）准确理解决策，提高工作效能。2）从表象过度到实质的手段。

3）激励员工，形成积极健康的机关文化。

二、沟通的基本方法

1、从沟通组成看。文字语言传达信息，声音语言传达感觉，肢体语言传达态度。沟通

功效文字语言占 7%，有声语言占 38%，肢体语言占 55%。

2、从心理学角度。沟通中包括意识和潜意识层面，而且意识只占 1%，潜意识占 99%。

有效的沟通必然是在潜意识层面的，有感情的，真诚的沟通。

3、沟通中的“身份确认”。针对不同的沟通对象，如上司，同事，下属，朋友，亲人等，

即使是相同的沟通内容，也要采取不同的声音和行为姿态。

要想成功首先要学会“变态”—改变心态、状态、态度。改变只在一瞬间。把你的字写好，

把你的话说动听，把你的姿态调整好。

三、沟通的 3 个特征

1.行为的主动性。随时随地。我看到人在动就像看到钱在动。他口袋的钱是我的，我的

产品是他的，我的服务也是他的。了解别人的需求，满足别人的需求，创造别人的需求。企

业只有营销才能实现利润，其他的都是成本，企业最大的成本就是不懂得营销的员工。任何
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事情都在营销，营销是最好的生活方式。销售不是卖，是帮助对方买。给你开支的不是老板，

而是顾客。找市长不如找市场。沟通就是敞开心扉。发名片。

2.对象的多样性。学会和各种多样的人打交道。人脉等于钱脉，关系就是实力，朋友是

最好的生产力。你周围人的品质影响你的品质。升级你的通讯录。找一个命好的人在一起，

找一个命好的团队，你的命也会好。最大的自私就是无私。辗转 5次可以见到总理。

3.过程的互动性。沟通的效果取决于别人的回应，沟通的品质取决于我对别人的回应。

高品质的沟通，应把注意力放在结果上，而不是情绪上，沟通从心开始。说服人有效果比有

道理更重要，有结果比有道理更有价值。团队就是一个有口才的人对有耳朵的人讲话。用人

之长，天下无不用之人，用人之短，天下无可用之人。同流等于合流，合流等于合心，合心

等于交心。同流才能交流，交流才能交心，交心才能交易。财散人聚，财聚人散。顾客的拒

绝就是我实现价值的开始。烟酒茶饭是互动沟通的工具。最大的利润是复利。

四、沟通的 4 种形态

倾听、说话、阅读、书写。

倾听。给对方以高度的尊重。获得信息。追求乐趣。收集回馈意见。增进了解。培养主

动聆听的技巧：找个时间，排除干扰。静下心来，集中精力。找一个让自己注意听的理由。

用同理心来倾听。保持目光接触。

说话。引起对方的注意和兴趣。让对方了解话中的意思。使对方边听边接受发讯人的主

张，同时，产生行动的意识。

沟通的方式选择。面谈、会议、电话、邮件

面谈。预约、确认时间和地点、提前做好准备。

会议。提前准备、合适的人参加、视觉手段的使用、有效的组织。

电话。重要的一声、端正的姿态、清晰的声音、接听要迅速、挂电话的礼节。

五、影响沟通效果的 3 个因素

场合、气氛和情绪。永远不要做气氛和情绪的污染者、破坏者。沟通是情绪的转移,信

息的转移,感情的互动。沟通没有对错，只有立场。

沟通的主要障碍。传递方：以自我为中心、表达不清、缺乏真诚。接收方：先入为主、

不认真听、没听清楚、选择性的倾听、偏见、光环效应、情绪不佳、没有注意言外之意。

身体语言表达情绪。积极的身体语言：点头、微笑、倾听、回应、笔记。点头表示认同，微

笑表示领会，倾听表示接纳，回应表示赞美，笔记等于铭记。消极的身体语言：双手抱在胸

前。目光游离。玩弄东西。身体后倾，翘腿抖动。扣鼻子，掏耳朵。

六、沟通的 5 个心情

喜悦心、包容心、同理心、赞美心、博爱心。

1.喜悦心：有深爱者必有和气。“不迁怒，不二过”。随喜心。人最忌讳一脸死相，喜
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悦是最好的吸引力。积极乐观是成功者必备的素质。有问题就要答案，找到问题就能找到答

案。学会做问题的终结者。一切问题都不是问题。想干的人永远在找方法，不想干的人永远

在找理由；世界上没有走不通的路，只有想不通的人。

2.包容心：包容忍耐是成功者必备的心态。水至清则无鱼，人至察则无朋。放弃眼里的

尺子认同别人。多花时间成长自己，少花时间去苛责别人嫉妒别人。 别人身上的不足，就

是自己存在的价值。一个境界低的人，讲不出高远的话；一个没有使命感的人，讲不出有责

任感的话；一个格局小的人，讲不出大气的话。“六尺巷”故事。

3.同理心：顺势而为是成功者必备的智慧。辩论是一种最差的沟通方法。宁静才能志远，

空虚才能充实。大海为什么能妠百川，因为它低。表达不同意见时，请你保留对方的立场。

我同意你的观点，我还想补充一点。就按你说的办。让我们一起去创造奇迹、分享成功。少

用我觉得、我，多用您、我们。

4.赞美心：赞美表扬是成功者必备的胸襟。赞美的前提是审美。这个世界不缺乏美，只

缺少审美的眼睛。你看待别人的想法，决定他后面的行为。鼓励、肯定可以使人变得聪明。

你是最棒的。赞美是沟通的润滑剂。强大的东西是柔软的，风可以吹古拉朽，火可以浴火重

生，水可以无孔不入。赞美别人就是赞美自己。赞美上级可以获得更多的机会，赞美同级可

以得到更多的帮助，赞美下级可以得到更多的支持。赞美敌人可以化敌为友，赞美朋友可以

锦上添花。改变不良的注意力。

5.博爱心：大爱无疆是成功者必备的情怀。因为优秀难以卓越。因为太爱自己，过于自

恋。爱是无私的付出，只有付出才能获得。只有感恩社会才能收获幸福。爱是快乐的最高境

界。在关键的时候要到场。我到了。我们的朋友遍天下。

七、机关工作沟通

1.如何与上司沟通

重要问题当面沟通并强调重点。

提出问题的同时提出解决方案。

建设性的提出不同意见。

明确提出需要指出的事项。

沟通的要点：克服下属常有的紧张感。集中精力用眼神和他交流。用简短的一两句话进

行复述。简短、及时记录关键词。注意分辨上级的真正意图。

2.如何与下属沟通

正确传达上级的命令和意图。

让下属积极接受命令。

1）态度和蔼，用词礼貌。

2）让部下明白这件工作的重要性。

3）给部下更大的自主权。
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4）共同探讨问题，提出对策。

5）允许部下提出疑问。

二、作业布置

课后思考：

你在日常沟通中存在的问题，该怎么解决？

三、板书设计

模块二 演讲语言技巧

有效沟通

一、沟通的重要性

二、沟通的特征

三、沟通的基本方法

四、沟通的影响因素

五、有效沟通的技巧

四、教学反思
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