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《   管理沟通   》本科课程教学大纲
一、课程基本信息
	课程名称
	管理沟通

	
	Managerial Communication

	课程代码
	2170042
	课程学分
	2

	课程学时 
	32
	理论学时
	24
	实践学时
	8

	开课学院
	健康管理学院
	适用专业与年级
	养老服务管理/大二

	课程类别与性质
	专业必修课
	考核方式
	考查

	选用教材
	《管理沟通》，李映霞，人民邮电出版社，2021年第2版
	是否为
马工程教材
	否

	先修课程
	管理学基础2170084（3）

	课程简介
	沟通是人们通过语言和非语言方式传递并理解信息或知识的过程，是人们理解他人的一种双向的互动过程。管理沟通是指为实现组织目标而进行的组织内部和组织外部的知识、信息传递和交流活动。管理沟通有别于一般意义上的沟通，它是围绕组织目标所进行的信息、知识传递和理解过程，是实现管理目的的媒介，也是组织运行成功的关键因素。《管理沟通》是一门正在发展的应用性较强的学科。本课程通过理论讲授、案例分析、技能训练等教学手段，使学生系统地理解管理沟通的知识，建立良好的管理沟通意识，熟练掌握和应用管理沟通的原理和技巧，具备从事养老服务管理工作必需的沟通能力。进而使同学们在学习、工作中，能有意识地运用所学到管理、沟通的知识和理论，达成有效的人际交往和管理沟通效果。是养老服务与管理专业的专业必修课程。

	选课建议与学习要求
	本课程教学总时数32学时，其中理论教学24学时、实践教学8学时。该课程适合养老服务管理专业第二学年第一学期开设。

	大纲编写人
	[image: 7026d8e4d24357876f265dea2466ff0c]（签名）
	制/修订时间
	2024.8

	专业负责人
	[image: 7026d8e4d24357876f265dea2466ff0c]（签名）
	审定时间
	2024.8

	学院负责人
	（签名）
	批准时间
	2024.8




二、课程目标与毕业要求
（一）课程目标 
	类型
	序号
	内容

	知识目标
	1
	掌握书面沟通、口头沟通、非语言沟通等多种沟通方式、掌握会议沟通、危机沟通、跨文化沟通等不同情境下的沟通管理，与人际冲突的处理。并正确应用于工作实践。

	技能目标
	2
	能够有效运用沟通的原理、技巧，进行工作中的人际关系协调，在老年活动策划、养老事务管理中做到有效、高效沟通。

	
	3
	在集体活动中能发挥积极的角色力量，善于进行团队沟通，具备良好的自我管理与团队管理能力，团结协作，共同完成任务。

	素养目标
(含课程思政目标)
	4
	爱岗敬业，热爱所学专业，勤学多练，锤炼技能。熟悉本专业相关的法律法规，在实习实践中自觉遵守职业规范，具备职业道德操守。


（二）课程支撑的毕业要求
	LO1品德修养：拥护中国共产党的领导，坚定理想信念，自觉涵养和积极弘扬社会主义核心价值观，增强政治认同、厚植家国情怀、遵守法律法规、传承雷锋精神，践行“感恩、回报、爱心、责任”八字校训，积极服务他人、服务社会、诚信尽责、爱岗敬业。
⑤爱岗敬业，热爱所学专业，勤学多练，锤炼技能。熟悉本专业相关的法律法规，在实习实践中自觉遵守职业规范，具备职业道德操守。

	LO2掌握管理学、社会学、护理学等学科基础理论和专门知识，能够熟练运用养老机构经营管理、老年健康管理、老年照护等专业技能，具备现代养老服务管理的理念和素养。
⑥协调管理能力：能协调工作中的各种人际关系,进行老年活动策划、组织老年事务管理。

	LO3表达沟通：理解他人的观点，尊重他人的价值观，能在不同场合用书面或口头形式进行有效沟通。
②应用书面或口头形式，阐释自己的观点，有效沟通。

	LO6协同创新：同群体保持良好的合作关系，做集体中的积极成员，善于自我管理和团队管理；善于从多个维度思考问题，利用自己的知识与实践来提出新设想。
①在集体活动中能主动担任自己的角色，与其他成员密切合作，善于自我管理和团队管理，共同完成任务。


（三）毕业要求与课程目标的关系 
	毕业要求
	指标点
	支撑度
	课程目标
	对指标点的贡献度

	LO1
	④
	M
	4.爱岗敬业，热爱所学专业，勤学多练，锤炼技能。熟悉本专业相关的法律法规，在实习实践中自觉遵守职业规范，具备职业道德操守。
	100%

	LO2
	⑥
	M
	2.能够有效运用沟通的原理、技巧，进行工作中的人际关系协调，在老年活动策划、养老事务管理中做到有效、高效沟通。
	100%

	LO3
	②
	H
	1.掌握书面沟通、口头沟通、非语言沟通等多种沟通方式、掌握会议沟通、危机沟通、跨文化沟通等不同情境下的沟通管理，与人际冲突的处理。并正确应用于工作实践。
	100%

	LO6
	①
	H
	3.在集体活动中能发挥积极的角色力量，善于进行团队沟通，具备良好的自我管理与团队管理能力，团结协作，共同完成任务。
	100%


三、课程内容与教学设计
（一）各教学单元预期学习成果与教学内容
	[bookmark: OLE_LINK6][bookmark: OLE_LINK5]1 沟通概论
知识点：正确认识沟通的含义；理解沟通的基本过程、方式和要素；理解沟通的障碍；理解克服沟通障碍的策略。
教学难点：沟通障碍及其克服策略。
能力要求：
能够结合实践正确分析影响沟通的因素；
具备良好沟通的意识，对自己沟通能力有客观评估

2.管理沟通
知识点：知道管理沟通的定义和内容；.理解管理职能与沟通的关系、管理者的沟通角色、管理沟通的作用；熟悉影响管理沟通的因素；及有效管理沟通的策略。
教学难点：
知道管理沟通与沟通的区别。
理解组织内外部环境如何影响管理沟通
如何给与、接受建设性反馈
能力要求：
结合管理实践，正确运用管理沟通的策略

3.组织沟通
知识点：知道组织沟通的含义类型；掌握组织内部纵向沟通、横向沟通的障碍与策略；知道正式、非正式沟通网络；理解组织外部沟通的策略
教学难点：
上下级沟通的技巧与艺术；
非正式沟通的技巧与艺术；
能力要求：
能够结合实际案例正确分析沟通的成功与失败；
能够理论融于实践，提升与上下级、平级沟通的能力；

4.群体沟通与团队沟通
知识点：知道组织中群体沟通与团队沟通的差异；知道群体的种类。3.知道群体沟通的要素；知道团队的种类；了解团队沟通的要素；理解成功团队的特征。
教学难点：
群体与团队的区别
影响群体凝聚力的因素。
不同团队发展阶段的团队沟通特点。
成功团队沟通的策略与特点。
能力要求：
能够正确运用群体沟通、团队沟通的策略建设高凝聚力的团队。

5. 会议沟通
知识点：了解会议的目的与类型；熟悉组织会议的基本步骤、会议中的角色及其职责；影响会议的因素和有效会议组织的策略。
教学难点：
会前准备工作
会议议程的制定、安排
与会者的角色与职责；
罗伯特议事规则
能力要求：
能够结合实际安排并组织一次会议。

6.危机沟通
知识点:知道危机的特征。掌握知道危机沟通的模型；理解危机沟通的障碍；掌握危机沟通的策略。
教学难点：
危机的特征
危机沟通的障碍、原则与策略
与媒体进行危机沟通的技巧。
能力要求：能够综合运用危机沟通的相关知识，模拟应对危机沟通。

7.面谈
知识点:知道面谈的种类及其目的、面谈的基本过程；掌握面谈的提问技巧；知道绩效反馈面谈的原则；知道招聘面试的基本程序。
教学难点：
面谈过程中的技巧
绩效反馈面谈的程序与原则。
面试技巧
能力要求：
能够组织一次成功的面谈

8.演讲
知识点：认识演讲的本质和特点；掌握认知规律及其在演讲中的应用；有效地安排演讲的结构；熟悉演讲中的语言和非语言技巧
教学难点：
认知规律；不同演讲结构的优缺点；
能力要求：
能在公众场合进行有效演讲；能够熟练运用演讲的技巧，提高个人演讲技能。

9.倾听
知识点：认识倾听的含义；了解倾听的障碍；掌握倾听的三个层面；掌握倾听的技巧；掌握倾听中建设性反馈的技巧
教学难点：
倾听的三个层次
不恰当的倾听反馈
建设性反馈的技巧
能力要求：
积极提高倾听意识
在倾听时能够正确给与反馈，
提高倾听意识，成为合格的倾听者

10.非语言沟通
知识点：知道非语言沟通的定义；非语言沟通与语言沟通的关系；理解非语言沟通的作用；掌握理解非语言沟通的技巧。
教学难点：
常见肢体语言的解析。
时间、空间与环境语言的解析。
能力要求：
提高改善非语言沟通的意识和技能

11.书面沟通
知识点：知道书面沟通的特点和基本形式；.知道商务信函的种类；掌握商务信函的写作技巧；把握书面沟通的语气；克服书面沟通的心理障碍。
教学难点：
商务写作的基本要求
不同种类的商务信函写作
能力要求：能够运用商务信函的写作知识，正确写作不同类别的商务信函。



（二）教学单元对课程目标的支撑关系
	课程目标

教学单元
	1
	2
	3
	4

	1.沟通概论
	
	√
	
	√

	2.管理沟通
	√
	√
	√
	√

	3.组织沟通
	
	√
	√
	

	4.群体沟通与团队沟通
	
	√
	√
	

	5.会议沟通
	
	√
	
	

	6.危机沟通
	√
	
	
	

	7.面谈
	√
	
	
	

	8.演讲
	√
	√
	
	

	9.倾听
	√
	√
	
	

	10.非语言沟通
	√
	√
	
	

	11.书面沟通
	√
	
	
	


（三）课程教学方法与学时分配
	教学单元
	教与学方式
	考核方式
	学时分配

	
	
	
	理论
	实践
	小计

	1.沟通概论
	教授
	自我评估
	2
	2
	4

	2.管理沟通
	教授+讨论
	同辈评估、课堂测验
	4
	0
	4

	3.组织沟通
	教授+案例分析
	案例分析
	4
	0
	4

	4.群体沟通与团队沟通
	教授+练习
	课堂小测验
	2
	0
	2

	5.会议沟通
	教授
	计划书
	2
	0
	2

	6.危机沟通
	教授
	组织结构识别、分析
	2
	0
	2

	7.面谈
	教授
	反思
	4
	0
	4

	8.演讲
	教授
	案例
	0
	2
	2

	9.倾听
	教授+情景模拟
	课堂展示
	2
	2
	4

	10.非语言沟通
	教授
	课堂小测验
	2
	0
	2

	11.书面沟通
	教授
	课堂展示、自我评估
	0
	2
	2

	
	24
	8
	32


（四）课内实验项目与基本要求
	序号
	实验项目名称
	目标要求与主要内容
	实验
时数
	实验
类型

	1
	课堂游戏-“我说，你画”
	通过活动理解沟通的要素、过程、障碍，克服的策略
	2
	综合型

	2
	案例分析“员工为什么不听话”
	有效倾听的技巧、提问方式，克服倾听障碍的方法
	2
	综合型

	3
	口头沟通之主题演讲
	课堂分组，进行一次课程相关主题演讲
	2
	综合型

	4
	商务信函写作
	指定时间内，独立撰写一份商务信函
	2
	综合型

	实验类型：①演示型  ②验证型  ③设计型  ④综合型


[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]四、课程思政教学设计
	管理沟通是从事养老服务管理工作重要的技能与素养，其重点不是不是语言表达的技巧和自我修饰的方法，而是正确认知和妥善处理各种关系，并借由课程的影响，带给学生思想、智慧和价值观的塑造，真正在学子心中种下“真善美”的种子，学会理解他人、换位思考、尊重长者、关爱全社会的老人。
很多人认为某人与所有人都相处得十分融洽，于是归因为此人善表达，这是因果的本末倒置。”语言表达在沟通中虽然非常重要，但它并非现象背后最本质的东西，恰恰是因为正确认识了与他人的关系，并找到了与不同人相处的方法，这门课程天然地具有思想政治教育的功能。
融入方式：
1、在讲解沟通的原则之一“自我认识与定位”时，课程通过案例教学和情景模拟让学生学会正确认识和面对自身不足，完善自我并调节本我与超我之间的冲突，成为一个不惑、不忧、不惧的人；
通过知育、情育、意育三个维度的培养，逐步深化学生对惑、忧、惧的认知，使学生在学业、事业和人生等方面树立正确的理想与奋斗目标，最大限度地建构自我，从而如盐化水般的完成对学生的情感和德行教育，助力学生在人际沟通中真正做到‘不惑不忧不惧；
2、 在沟通主体分析、沟通客体分析、冲突沟通、绩效沟通、面试模拟等课程内容中，分别凝练出“我与自己、他人、组织、社会和未来”的关系，并相应地强化理想与信念教育、法制与道德教育、集体主义教育、爱国主义教育和优秀传统文化教育。引导学生树立远大的人生理想、正确的权力观和积极的工作价值观，并具备道德评判力和公民责任感；
主要思政点：
正确认识我与自己的关系，进行理想信念教育；
正确认识我与他人的关系，进行法制与道德教育；
正确认识我与组织的关系，进行集体主义教育；
正确认识我与社会的关系，进行爱国主义教育；
正确认识我与未来的关系，进行优秀传统文化继承发扬的教育。
3、 讲“沟通客体分析：上行/下行/平行”时，解读上行、下行与平行沟通的不同以及沟通中站位的重要性，培养学生正确认识权力、责任和利益之间的辩证关系。
4、 讲授“外部沟通：简历制作+面试模拟”时，课程引入“扁鹊见蔡桓公新解”的历史故事，阐释反求诸己的价值内核与时代精神，引导学生以史为鉴，从中国传统文化中汲取力量，在不断“内省”中锤炼自己，鼓励在面试中呈现自身文化底蕴，充分展现专业自信。


[bookmark: OLE_LINK4][bookmark: OLE_LINK3]五、课程考核
	总评构成
	占比
	考核方式
	课程目标
	合计

	
	
	
	1
	2
	3
	4
	

	X1
	40%
	随堂测试
	60
	20
	20
	
	100

	X2
	15%
	平时作业
	30
	30
	30
	10
	100

	X3
	30%
	实训报告
	50
	50
	
	
	100

	X4
	[bookmark: _GoBack]15%
	平时表现
	
	
	40
	60
	100


六、其他需要说明的问题 
	无
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