【沟通与交流】

【communication】
一、基本信息（必填项）
课程代码：
课程学分：2学分
面向专业：【秘书学】

课程性质：【专业必修课】
《沟通与交际 》是一门职业技能学科，是高等院校的学生应该提高和训练的一项基本素质，它关系到学生将来的求职，工作等具体问题。若不具备这一素质条件，会影响学生的前途发展。通过课程的学习，学生掌握基本的的社会沟通技能、提升社会交往能力，培养学生掌握沟通的理念、知识，学会运用沟通的技巧。

课程类型：【理论实践教学课】

开课院系：新闻传播学院
使用教材：
参考教材：1、惠亚爱，沟通技巧，人民邮电出版社，2008年03月 

2、 徐宪光，《商务沟通》，外语教学与研究出版社，2001 

3、 （美）黑贝尔斯，威沃尔；李业昆 译，《有效沟通》，华夏出版社，2001.11 

4、 王磊，《管理沟通》，石油工业出版社，2001.1      

二、课程简介（必填项）
现代社会，人们之间的交际广度和频率度不断加大，人际沟通能力成为人们生活和工作的重要手段，社交的礼仪形象能有效地展现一个人的素养、学识、风度和魅力。《沟通与交际》即是一门训练学生口语交际能力和礼仪基础的课程，旨在能过本课程的教学和训练，使学生掌握口语交际的基本技巧和社交礼仪的基本知识，以适应未来工作、学习和生活的需要，并为人际沟通能力和社交礼仪的进一步提高奠定良好的基础。

教学活动主要通过课堂讲授、音像教学、情景演示等形式进行，注重学生职业素质和沟通能力的培养。
三、选课建议（必填项）

该课程适合传播专业、新闻专业或秘书专业二、三年级学生学习。

四、课程与培养学生能力的关联性（必填项）

	自主学习
	表达沟通
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五、课程学习目标（必填项）

（一）以能力为本位。要把培养人际沟通能力作为教学的着眼点和归宿，坚持知识理论教学为能力培养服务。因此，要精简知识理论的教学，让学生在“做中学”。

（二）以实务为主线，以学生为主体组织教学训练活动。学习的主体是学生，能力的培养则靠训练和实践。因此，要调动学生参加训练和实践的积极性。教师的作用，应表现在组织调动学生学习的积极性，为学生创造学习条件，设计训练、创设训练情境，对训练进行指导和评点等方面，符合应用型高校培养学生的特点。 

知识要求：学习本课程，要求掌握人际交往与沟通艺术的基本知识，掌握人际交往与有效沟通的方法、特点、功能和成功交往/沟通的基本原则，不断提高自己的人际交往与沟通能力，熟悉人际交往与沟通艺术，善于与各种类型组织打交道。

能力要求：通过相关知识（日常人际交往与沟通礼仪、人际沟通、商务活动沟通等）的教学，并且注重各种实践领域中的操作训练，来培养学生良好的心理素质，明确实际操作目的，根据实际情境快速与人建立联系、沟通。在社交场合能与人交谈，并能把握正确的沟通方法，利用良好的沟通技巧建立良好的人际关系，有助于工作的开展。

六、课程内容（必填项）
（一）人际交往与沟通技巧概述

教学内容：

观看《职业化生存》片段，或者讲述一段生活中生动的沟通实例，分享、讨论并了解沟通对职场的重要性

2、沟通过程中的各种元素；各种沟通障碍的成因；以及基本的沟通方法。

能力要求：
1、知道沟通的意义和重要性；

2了解沟通过程中的各种元素；分析影响沟通的元素和各种沟通障碍的成因；运用一些基本的沟通方法。

（二）有效的口头表达

教学内容：

用简短的时间、丰富的内容、最好的效果（可借用不同的沟通渠道），向全班同学作一次精彩的“自我介绍”。

讨论、总结有效口头表达的各种能力要素和有关技巧

正确应用口头表达来进行沟通

能力要求：
领会有效口头表达的表现特征，掌握形成有效口头表达的各种能力要素和有关技巧，学会正确应用口头表达来进行沟通。

（三）电话沟通

教学内容：

结合案例，情景模拟进行电话沟通；

电话沟通的过程；

电话沟通的技巧

能力要求：
了解电话沟通的过程，认识电话沟通的特点，掌握电话沟通的技巧并能熟练运用相关技巧进行电话沟通，克服电话沟通中存在的问题。

（四）会见与面谈沟通

教学内容：

结合案例，情景模拟进行面谈沟通；

会见与面谈的技巧与注意事项；
能力要求：
了解会见与面谈沟通的特点，掌握会见与面谈沟通的技巧，能够自如地在不同场景下进行面谈。

（五）演讲

教学内容：

举例说出你最成功、得意（或最尴尬）的一次沟通经历。分析原因，将你的经验、体会与大家分享。 

按给出的主题或自选的主题准备材料，在限定的时间内进行演讲；

演讲前的准备

演讲主题、选材和讲稿的设计；

演讲开场、主体和结束以及演讲的语言技巧。
能力要求：
1、能够克服演讲恐惧，掌握讲稿的立意取材、结构设计和语言表达；

2、能够在演讲中流畅、清晰地表达自己的思想；以及掌握演讲中的非言辞语言技巧和控场技巧。

（六）会议/商务活动沟通

教学内容：

模拟策划组织一次会议或活动；

会议沟通的基本模式类型；

会议沟通的技巧。
能力要求：
了解会议沟通的意义与作用；掌握会议基本沟通模式类型以及能够顺利组织开展会议活动。

（七）职场沟通

教学内容：

结合案例，演示如何与上级、下级沟通；

与上级、下级和同事沟通的不同特点和技巧；

信息沟通渠道设计。
能力要求：
能够根据组织沟通需要，自信地进行上行、平行和下行沟通，学习如何与领导、同事或下属进行沟通，并初步设计组织沟通渠道

（八）客户沟通

教学内容：

结合案例，模拟演示与客户沟通，正确地介绍企业和产品；

发生突发事件时，如何正确与客户或消费者进行有效地沟通；

客户沟通的特点和技巧
能力要求：
1、掌握沟通的基本内涵和人的心理特点，掌握与客户高效沟通的步骤和技巧；

2、通过掌握客户期望及创造客户忠诚等手段，找到对付客户不满情绪的方法，进行有效沟通。
（九）沟通礼仪

教学内容：

1、结合案例，演示不同场合下的礼仪规范

2、拜访与接待礼仪

3、通讯礼仪

4、交谈礼仪
能力要求：

掌握拜访与接待、通讯礼仪、交谈礼仪的规范要求；掌握职场礼仪中沟通基本步骤、日常办公、求职的礼仪规范要求；熟练应用个人礼仪的基本常识和职业活动中的礼仪规范。

七、课内实验名称及基本要求（适用于课内实验）
	序号
	实验名称
	主要内容
	实验
时数
	实验类型
	备注

	1
	有效的口头表达
	用简短的时间、丰富的内容、最好的效果（可借用不同的沟通渠道），向全班同学作一次精彩的“自我介绍”。
	2
	
	

	2
	电话沟通
	案例分析并情景表演，如何应接电话沟通中的特殊事件
	2
	
	

	3
	演讲
	按给出的主题或自选的主题准备材料，进行演讲
	2
	
	

	4
	职场沟通
	结合案例，演示如何与上级、下级、同级沟通
	4
	
	

	5
	沟通礼仪
	学生演示不同场合下的礼仪规范
	2
	
	

	
	
	
	
	
	


	总评构成（1+X）
	（1）
	（X1、X2、X3……）

	评价方式
	综合测试
	自我介绍、演讲稿、策划方案、情景模拟

	1与X两项所占比例%
	            40% 
	           60%


   八、评价方式与成绩（必填项）

建立了重视技能、重视过程的考核评价体系。改变学生“考试死记硬背就能及格”的想法，鼓励学生动手动脑，并以此作为考核的主要依据。
撰写： 吴美                系主任：                   教学院长：

注：教学大纲一式三份，一份教师，一份存系，一份存学院。并将电子版发送到教务处存档。
