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《礼仪与沟通》课程标准

使用专业
新能源材料应用

技术
修读学期

2025-2026学年

第一学期
课程类型 理论

课程代码 190607 课程学时 32 课程学分 2

一、 课程定位

礼仪与沟通是高职学生都应当着力提高与训练的一项基本素质，它关系到学生

将来的社交、求职、工作、升迁等问题。如果学生在这方面存在短板，可能会严重

影响今后的发展与前途，所以必须引起足够的重视并加以培养。

本课程从语言沟通、非语言沟通、沟通技能、化解人际冲突、求职沟通、与同

事沟通、下属与上司沟通、上司与下属沟通、会议沟通、与客户沟通、商务谈判等

方面，全方位、多角度地介绍了人际交往与沟通中遇到的问题和处理技巧，以提高

学生的社会交际和工作交际能力，帮助其更好、更快地适应社会。

二、 课程设计思路

（一）设计理念

本课程遵循以就业为导向的现代教育指导思想，以培养学生的职业能力为本

位，坚持以职业活动为导向，以技能培养为核心，内容深入浅出、形象生动，能够

引发学生的学习兴趣，启发学生积极思考与实践，突出职业性、实践性和开放性。

本课程的设计不仅充分考虑了满足岗位需要的专业技能和知识运用能力的培

养，还充分考虑到学生的身心发展特点，将学生职业素养的养成贯穿于整个教学活

动中。

本课程特别注重理论、案例与实践的结合，融入了大量精彩的案例，强调学、

做、行一体化，每个单元都针对知识点配合即时演练、实践与应用，让学生在学中

做、做中学。

（二）课程设计思路

1．教学内容设计

本课程以人际关系、人际交往、人际沟通过程为主线，系统地介绍了语言与非

语言沟通、沟通技能、化解人际冲突、求职沟通、职场沟通、会议沟通等内容，帮

助学生全面提升社会交际和职场交际能力。
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2．教学模式设计

本课程采取“目标驱动，学做合一”的教学模式，注重理论知识与自我实践相

结合，教、学、练结合，利用情景还原、小故事、图片、视频等多种多样的丰富案

例（含思政素材），对社交场合的语言沟通、非语言沟通、沟通技能、化解人际冲

突、求职沟通、与同事沟通、下属与上司沟通、上司与下属沟通、会议沟通、与客

户沟通等内容进行实践实训，以有效地实现理论知识与专业实践的有机结合，强调

学、做、行一体化，真正达到学以致用，知行合一。

3．教学方法设计

本课程采用讲授法、讨论法、验证法、视频演示法、案例分析法、实践练习法

等教学方法，转变单纯的课堂教学模式，以学生为中心，教师为学习过程中的组织

者和实践过程中的引导者。

在实训阶段，根据任务安排 5~8名学生组成一个学习小组，分配不同的角色，

进行协作式学习，共同完成学习任务。以班级为单位共同观摩评价，还可引入企业

导师参与课程学习指导和成果评价。

4．教学过程设计

通过多元化教学，把所需掌握的知识点融入到实训中，使学生能够更加真实地

体验各种社交场景，使其具有驾驭人际交往活动的能力。通过案例观摩+教师演示+

学生演练，使学生能更快地掌握人际关系与沟通技巧。通过启发引导的授课方式，

着重培养、训练学生的基本礼仪规范、职业口语风范、从业规范和人际沟通能力。

三、 课程学习目标

（一）总体目标

通过本课程的学习，帮助学生提升自己的人际交往与沟通能力，在人际交往中

实现自我成长和自我管理，并能自主地处理人际交往中出现的冲突和压力。

（二）具体目标

1．知识目标

（1）掌握处理人际关系的基本原则，塑造良好的个人形象。

（2）掌握沟通的原则、类型和层次。

（3）掌握口头沟通、书面沟通、网络沟通的原则与技巧。

（4）掌握副语言、身体语言和外在环境语言。

（5）掌握有效传递信息、有效倾听、有效回应的方法。
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（6）掌握处理人际冲突的常见方式，以及有效化解人际冲突的方法。

（7）了解面试准备和收尾工作，掌握面试过程中的沟通技巧

（8）掌握与同事相处与沟通的基本原则与技巧。

（9）掌握下属与上司相处的原则，以及下属向上司汇报工作、请示工作的技巧。

（10）掌握上司与下属相处的原则，以及上司向下属委派任务、表扬下属、批评

下属的原则与方式。

（11）掌握准备与组织会议的方法，以及成功推进会议的策略。

（12）掌握与客户沟通的策略，以及直播场景下与客户沟通的技巧。

2．职业技能目标

（1）能够在生活与工作中灵活自如地进行口头沟通、书面沟通、网络沟通，

提高学生的语言组织和表达能力。

（2）能够在人际沟通中灵活运用副语言、身体语言和外在环境语言，培养学

生的非语言沟通能力。

（3）能够有效传递信息、有效倾听、有效回应，化解难题，消除障碍，增进情感。

（4）能够用非暴力沟通的方式有效化解人际冲突，建立和谐关系，提高学生

的应变能力。

（5）能够撰写求职信、个人简历，做好面试自我介绍与应答，提高学生的自

我推销能力。

（6）能够在职场与同事、上司、下属和谐相处，有效沟通，开拓学生的处理

职场人际关系的能力。

（7）能够做好会议的准备、组织与推进工作，培养学生的策划能力和组织协

调能力。

（8）能够自如地与客户进行沟通，建立与维护良好的客户关系。

3．职业素养目标

（1）运用人际关系与沟通技巧，提高个人魅力与沟通能力。

（2）掌握必要的职场沟通技能，融洽职场人际关系，提升工作效率。

（3）提高人际关系处理能力，建立有建设性的人际氛围，运用有效的沟通技

巧处理人际关系。

（4）全面提升学生的职业素质（观念、态度、能力）。

四、 课程整体设计
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本课程教学内容分为 12个知识模块，含实训共 52学时。

1．知识模块顺序及对应的学时

序号 教 学 内 容 要求 课时分配

1 有价值的无形资产——人际关系 熟悉 2

2 构建和谐人际关系的关键——沟通 熟悉 4

3 从逻辑思考到语言输出——语言沟通 掌握 4
4 和说话一样高效的沟通方式——非语言沟通 掌握 2

5 有效沟通才是竞争力——沟通技能 掌握 2

6 用非暴力沟通建立和谐关系——化解人际冲突 掌握 2

7 获得职场认可的第一步——求职沟通 掌握 2

8 职场中的平行沟通——与同事沟通 掌握 2

9 职场中的上行沟通——下属与上司沟通 掌握 2

10 职场中的下行沟通——上司与下属沟通 掌握 2

11 职场中的群体沟通——会议沟通 掌握 4

12 建立与维护良好的客户关系——与客户沟通 掌握 4

总 计 32

2．课程教学的重点、难点及解决方法

（1）教学重点：语言沟通；非语言沟通；沟通技能；化解人际冲突；求职沟

通；与同事沟通；下属与上司沟通；会议沟通；与客户沟通。

（2）教学难点：本课程教学的难点在于是否能够结合演示和实训进行教学，

让学生在实践中学习与领悟所学知识点。

（3）解决方案：可以通过强化视频演示和实践演练来解决。

五、 课程教学目标与内容设计

第一单元 有价值的无形资产——人际关系

学习性工作任务或项目

1．目标：了解人际关系的重要性、心理构

成与三维理论；了解影响人际关系的主要

因素和处理人际关系的基本原则；了解人

际关系建立与发展的过程；掌握个人形象

的重要性、四大要素和管理方法。

2．具体任务：认识人际关系。

3．活动设计：案例展示-讲评

载体或活动

情景案例+栏目

学习方法建议 讲授法+案例法

学习重点与难点

重点：人际关系的心理构成、处理人际关系的基本原则、个

人形象的四大要素

难点：人际关系的三维理论
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组织实施建议 理实一体专题化教学

学习场地与设施建议 投影仪、提供宽带网络

学习单元设计 拟实现的能力目标 必须掌握的知识内容

初识人际关系

了解人际关系的重要性、心理

构成与三维理论，以及影响人

际关系的主要因素和处理人

际关系的基本原则

人际关系的心理构成，处理人

际关系的基本原则

人际关系建立与发展的过程
了解人际关系建立与发展的

过程

人际关系建立与发展的 4个阶

段

人际关系中的个人形象管理
掌握个人形象的重要性、四大

要素和管理方法

个人形象的四大要素，个人形

象的管理

第二单元 构建和谐人际关系的关键——沟通

学习性工作任务或项目

1．目标：了解沟通的重要性、特点、基

本要素，以及有效沟通的条件；掌握沟

通的原则；掌握沟通的不同类型；理解

沟通的 3个层次。

2．具体任务：认识沟通的原则、类型和

层次。

3．活动设计：案例展示-学生实践-讲评

载体或活动

情景案例+栏目

学习方法建议 讲授法+实践法

学习重点与难点
重点：沟通的原则、沟通的类型、沟通的层次

难点：沟通的类型

组织实施建议 理实一体专题化教学

学习场地与设施建议 投影仪、提供宽带网络

学习单元设计 拟实现的能力目标 必须掌握的知识内容

沟通的内涵

了解沟通的重要性、特点、

基本要素，有效沟通的条件，

以及沟通的原则

沟通的基本要素，沟通的原则

沟通的类型 掌握沟通的不同类型

正式沟通和非正式沟通，语言沟

通与非语言沟通，单向沟通与双

向沟通，纵向沟通、横向沟通与

斜向沟通

沟通的 3个层次 理解沟通的 3个层次 沟而不通，沟而能通，不沟而通

第三单元 从逻辑思考到语言输出——语言沟通

学习性工作任务或项目

1．目标：掌握口头沟通的基本原则和技

巧；掌握书面沟通的基本原则和商务文

书写作方法与技巧；掌握使用聊天软件

和电子邮件沟通的技巧。

2．具体任务：练习口头沟通、书面沟通

和网络沟通。

载体或活动

语言沟通训练
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3．活动设计：案例展示-学生实践-讲评

学习方法建议 讲授法+实践法

学习重点与难点
重点：口头沟通、书面沟通、网络沟通

难点：商务文书的写作

组织实施建议 理实一体专题化教学

学习场地与设施建议 投影仪、提供宽带网络

学习单元设计 拟实现的能力目标 必须掌握的知识内容

口头沟通
学会交谈、劝说、演说、电

话沟通的技巧

交谈、劝说、演说、电话沟通的

技巧

书面沟通 学会商务文书的写作
商务文书的写作步骤与写作技

巧

网络沟通
学会使用聊天软件和电子邮

件沟通的技巧

微信文字沟通、语音沟通、视频

沟通技巧，电子邮件沟通的技巧

第四单元 和说话一样高效的沟通方式——非语言沟通

学习性工作任务或项目

1．目标：了解非语言沟通的内涵、特点与

作用；掌握副语言，如重音、语调、语音

停顿、语速和类语言；掌握身体语言，如

外在形象、肢体动作和面部表情；掌握外

在环境语言，如空间距离和时间的控制。

2．具体任务：练习非语言沟通。

3．活动设计：案例展示-学生实践-讲评

载体或活动

非语言沟通训练

学习方法建议 讲授法+实践法

学习重点与难点
重点：副语言、身体语言、外在环境语言

难点：身体语言

组织实施建议 理实一体专题化教学

学习场地与设施建议 投影仪、提供宽带网络

学习单元设计 拟实现的能力目标 必须掌握的知识内容

初识非语言沟通
了解非语言沟通的内涵、特

点与作用
非语言沟通的特点与作用

副语言 学会运用副语言进行沟通
重音、语调、语音停顿、语速和

类语言

身体语言 学会运用身体语言进行沟通 外在形象、肢体动作和面部表情

外在环境语言
学会运用外在环境语言进行

沟通
空间距离和时间的控制

第五单元 有效沟通才是竞争力——沟通技能

学习性工作任务或项目

1．目标：掌握有效传递信息的方法；掌

握倾听的重要性、法则和七个层次；掌

握有效回应的基本原则、方式和技巧。

2．具体任务：练习沟通技能。

载体或活动

沟通技能训练
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3．活动设计：案例展示-学生实践-讲评

学习方法建议 讲授法+实践法

学习重点与难点
重点：有效传递信息、有效倾听、有效回应

难点：有效倾听、有效回应

组织实施建议 理实一体专题化教学

学习场地与设施建议 投影仪、提供宽带网络

学习单元设计 拟实现的能力目标 必须掌握的知识内容

有效传递信息
学会在沟通过程中有效传递

信息

明确信息接收对象，确定信息的

内容，选择合适的信息传递方

式，选择恰当的信息传递时机

有效倾听 学会在沟通过程中有效倾听
倾听的重要性，倾听的法则，倾

听的七个层次

有效回应 学会在沟通过程中有效回应
有效回应的基本原则，有效回应

的方式，有效回应的技巧

第六单元 用非暴力沟通建立和谐关系——化解人际冲突

学习性工作任务或项目

1．目标：了解人际冲突的特性、影响人

际冲突处理的因素和处理人际冲突的基

本原则；掌握处理人际冲突的 5 种常见

方式；掌握有效化解人际冲突的方法。

2．具体任务：练习通过沟通化解人际冲突。

3．活动设计：案例展示-学生实践-讲评

载体或活动

化解人际冲突训练

学习方法建议 讲授法+实践法

学习重点与难点

重点：处理人际冲突的原则、处理人际冲突的方式、有效化解

人际冲突的方法

难点：有效化解人际冲突的方法

组织实施建议 理实一体专题化教学

学习场地与设施建议 投影仪、提供宽带网络

学习单元设计 拟实现的能力目标 必须掌握的知识内容

初识人际冲突

了解影响人际冲突处理的

因素和处理人际冲突的基

本原则

影响人际冲突处理的因素，处理

人际冲突的基本原则

处理人际冲突的常见方式
学会处理人际冲突的 5种常

见方式
逃避、退让、折中、强制和合作

有效化解人际冲突
学会有效化解人际冲突的

方法

确认自己的问题和需求，与对方

建立沟通约定，说明自己的问题

和需求，提供解决方案，

第七单元 获得职场认可的第一步——求职沟通

学习性工作任务或项目
1．目标：了解面试前需要做好哪些准备

工作；掌握面试过程中的沟通技巧；了

载体或活动

求职面试训练
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解面试结束后的收尾工作。

2．具体任务：练习求职面试。

3．活动设计：案例展示-学生实践-讲评

学习方法建议 讲授法+实践法

学习重点与难点

重点：撰写求职信、个人简历，面试中语言表达、自我介绍、

倾听、应答的技巧

难点：撰写个人简历、自我介绍

组织实施建议 理实一体专题化教学

学习场地与设施建议 投影仪、提供宽带网络

学习单元设计 拟实现的能力目标 必须掌握的知识内容

做好面试前的准备 学会在面试前做好准备工作
撰写求职信、个人简历，树立自

我形象

面试过程中的沟通技巧 学会面试沟通技巧

应对面试的基本原则，面试中语

言表达、自我介绍、倾听、应答

的技巧

面试结束后应注意的问题
学会做好面试结束后的收尾

工作

适时告辞、及时退出，不要过早

询问面试结果，面试成功做出回

复

第八单元 职场中的平行沟通——与同事沟通

学习性工作任务或项目

1．目标：了解同事关系的重要性、4 种

不同类型的同事和影响同事关系的因

素；掌握与同事相处的基本原则与技巧，

以及与不同类型同事相处的方法；掌握

与同事沟通的基本原则与技巧。

2．具体任务：练习与同事沟通。

3．活动设计：案例展示-学生实践-讲评

载体或活动

与同事沟通训练

学习方法建议 讲授法+实践法

学习重点与难点

重点：影响同事关系的因素，与同事相处的原则与技巧，与不

同类型同事相处的方法，与同事沟通的原则与技巧

难点：与不同类型同事相处的方法，与同事相处、沟通的技巧

组织实施建议 理实一体专题化教学

学习场地与设施建议 提供宽带网络

学习单元设计 拟实现的能力目标 必须掌握的知识内容

初识同事关系

了解同事关系的重要性、不

同类型的同事和影响同事关

系的因素

不同类型的同事，影响同事关系

的因素

与同事相处的原则与技巧 学会与同事和谐相处
与同事相处的基本原则与技巧，

与不同类型同事相处的方法

与同事沟通的策略 学会与同事融洽沟通 与同事沟通的基本原则与技巧
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第九单元 职场中的上行沟通——下属与上司沟通

学习性工作任务或项目

1．目标：掌握下属与上司相处的基本原则

与技巧；掌握下属向上司汇报工作的基本

原则，以及撰写书面汇报、口头汇报的技

巧；掌握下属向上司请示工作的技巧；掌

握下属与上司谈升职加薪的技巧。

2．具体任务：练习与上司沟通。

3．活动设计：案例展示-学生实践-讲评

载体或活动

下属与上司沟通训练

学习方法建议 讲授法+实践法

学习重点与难点
重点：向上司汇报工作，向上司请示工作，与上司谈升职加薪

难点：撰写书面汇报，口头汇报，请示工作

组织实施建议 理实一体专题化教学

学习场地与设施建议 投影仪、提供宽带网络

学习单元设计 拟实现的能力目标 必须掌握的知识内容

与上司建立和谐关系 学会与上司建立和谐关系
了解上司，下属与上司相处的基

本原则与技巧

下属向上司汇报工作 学会向上司汇报工作

向上司汇报工作的基本原则，撰

写书面汇报的技巧，做好口头汇

报的技巧

下属向上司请示工作 学会向上司请示工作

换位思考，请示更高效；结论先

行，观点更明了；策划题目，请

示更精准

下属与上司谈升职加薪 学会与上司谈升职加薪 与上司谈升职加薪的技巧

第十单元 职场中的下行沟通——上司与下属沟通

学习性工作任务或项目

1．目标：掌握上司与下属相处的“3A”
原则；掌握上司向下属委派任务的基本原

则、基本步骤和态度；掌握上司表扬下属

的基本原则和方式；掌握上司批评下属的

基本原则和方式。

2．具体任务：练习与下属沟通。

3．活动设计：案例展示-学生实践-讲评

载体或活动

上司与下属沟通训练

学习方法建议 讲授法+实践法

学习重点与难点
重点：委派任务，表扬下属，批评下属

难点：委派任务，批评下属

组织实施建议 理实一体专题化教学

学习场地与设施建议 投影仪、提供宽带网络

学习单元设计 拟实现的能力目标 必须掌握的知识内容

上司与下属相处的“3A”原则 学会与下属相处的原则 上司与下属相处的“3A”原则

上司向下属委派任务 学会向下属委派任务的原 委派任务的原则、步骤和态度
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则、步骤和态度

上司表扬下属 学会表扬下属的原则和方式
表扬下属的原则，选择得当的方

式

上司批评下属 学会批评下属的原则和方式
批评下属的原则，使用铺垫句

式，因人而异

第十一单元 职场中的群体沟通——会议沟通

学习性工作任务或项目

1．目标：了解会议沟通的特点、类型、作

用与要素；掌握做好会议准备与组织工作

的方法；掌握成功推进会议的策略。

2．具体任务：练习会议沟通。

3．活动设计：案例展示-学生实践-讲评

载体或活动

会议沟通训练

学习方法建议 讲授法+实践法

学习重点与难点
重点：会议的准备与组织，成功推进会议的策略

难点：安排会议议程，应对突发情况

组织实施建议 理实一体专题化教学

学习场地与设施建议 投影仪、提供宽带网络

学习单元设计 拟实现的能力目标 必须掌握的知识内容

初识会议沟通
了解会议沟通的特点、类型、

作用与要素

会议沟通的类型，高效会议沟通

的要素

会议的准备与组织 学会准备与组织会议

设定会议目标，拟定会议议题，

确定与会人员，确定会议时间，

选择会议地点，有序安排会议议

程

成功推进会议的策略 学会成功推进会议的策略

选择会议互动模式，营造会议氛

围，会议主持控场，选择决策方

式，应对突发情况

第十二单元 建立与维护良好的客户关系——与客户沟通

学习性工作任务或项目

1．目标：了解客户沟通的内容、作用与途

径，以及主客双方的沟通风格；掌握与客

户沟通的策略；掌握直播场景下与客户沟

通的技巧。

2．具体任务：练习客户沟通。

3．活动设计：案例展示-学生实践-讲评

载体或活动

客户沟通训练

学习方法建议 讲授法+实践法

学习重点与难点
重点：客户沟通的策略，直播场景下的客户沟通

难点：针对性沟通，提升直播话术感染力

组织实施建议 理实一体专题化教学

学习场地与设施建议 投影仪、提供宽带网络
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学习单元设计 拟实现的能力目标 必须掌握的知识内容

初识客户沟通
了解客户沟通的内容、作用与

途径，以及沟通风格

客户沟通的内容，主客双方的

沟通风格

客户沟通的策略 学会客户沟通的策略
换位思考，针对性沟通，应对

异议，妥善处理投诉

直播场景下的客户沟通 学会在直播间与观众有效互动
提升直播话术感染力的技巧，做

好直播互动的技巧

六、 教学实施

1．教材选用

《人际关系与沟通技巧（慕课版）》（书号：ISBN 978-7-115-56218-0），吕丽

辉主编，人民邮电出版社，2021年 8月出版。

2．教学方法建议

（1）案例引导，深度解析。在本课程中，教师可以“情景还原”等栏目中的

典型案例来引导所讲内容，列举一些人际交往与沟通中的正反面案例，强化学生的

认识，拓展学生的视野。

（2）情景模拟，角色扮演。在本课程“即时演练”板块实践教学中，教师可

以通过设置一些社交生活中的模拟场景，让学生扮演特定情境中的有关角色，通过

体验式学习演练达到掌握知识技能的目的。

（3）媒体演示，专项实践。在课堂教学过程，教师可以灵活运用视频、音频、

动画等多媒体现代教学技术手段，根据教学内容进行随堂专项实践，充分调动学生

听觉、视觉、实际演练的积极性，在活跃课堂气氛的同时强化教学效果。


