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摘5要!在管理沟通课程中设计了一个沟通技巧实训的教学单元!以录像方式进行小组教学与操作评价$ 以参加课

程的 &# 位同学为对象!在教学单元结束后收集意见!作为课程实施的检验$ 研究发现%"$_以上的学生认为此课程协助

他们有效学习了"观察与面谈#的课程内容'!$_以上的学生认为本课程的实训对提高自身沟通能力是有帮助的'超过

,$_的学生认为课程结束后沟通技能有所提高!并且增强了自信心'约 3$_的同学在拍摄和观看录像视频时感到不自

在!担心被评价$
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在管理沟通课程的教学中#沟通技能属于实务操作与互动式的能力#传统的评价方式完全无法评价

学生在专业实务操作方面能力的强弱'%(

& 因此#师生都难以了解学生在沟通方面的优缺点#以作为进

一步改进的依据& 了解学生在管理沟通方面的能力#是否足以胜任实际管理工作#固然是重要的教学评

价目标.然而个人价值观与态度上的修正#是比提高沟通能力本身更为重要的教学目标& 让学生在正式

接触个案的处理之前#就有这方面的自觉性#适时察觉并改正#需要一种有别于传统)讲授-测验式*的

课程设计'#(

&

在)管理沟通*课程中#我们开设了)人际沟通技能实训*#设计了讲义讲解%课堂分组活动演练%小

组面谈录像教学#共 %$ 课时的单元时间#于大三的下学期初开始#作为学生毕业实习的准备& 由于小组

演练与录像观摩教学是一种教学改革#为了研究这种改革是否能够达到预期的教学目的#以及学生的看

法#本研究对来自于学生的问卷调查结果及心得反应进行全面的总结分析#作为日后课程设计的参考&

%5材料与方法

%*%5研究对象

工商管理专业本科三年级学习)管理沟通*课程的学生#共 &# 人#其中男性 %! 人%女性 33 人#年龄

介于 %"*! c#+*$ 岁"平均值 #$*2#标准差 $*&!$&

%*#5研究步骤

%*#*%5课程设计理念与架构

由于课程各单元时间有限#而管理沟通涉及范围广#因此实训聚焦于人际沟通技巧的操作情境#设

定为以面谈形式进行& 在单元教学范围的设计#涵盖的基本主题为场面设定%倾听%观察"口语及非口

语行为$%同理%情绪反应%沉默处理%问答技巧%结束技巧%整体表现共 %$ 个项目& 教材范围以作者整

理相关文献的讲义为主&

课程首先为大班"&# 人$讲授#讲解面谈的重点与前述各种沟通主题#共 3 学时& 接着全班同学分

!

收稿日期!#$%&$+#!

基金项目!#$%, 年信阳师范学院重大教学改革项目"#$%,96$%&$
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小组活动#练习与讨论)面谈范围的设定*#并分别扮演倾听者%谈话者与观察者#进行)倾听自我的情

绪*)他人的情绪*)倾听%观察与回应*等活动#然后分享扮演不同角色的体会#约 # 学时#以实际参与的

方式领会各种技巧原则#加强自我察觉#并为小组分组实训的面谈录像热身& 最后为小组实训与教学#

每次 3 c& 人#每次 + 学时& 第一个学时#学生两两配对#轮流扮演受访者与采访者#自行选择日常生活

作息安排%兴趣%学习%家庭角色等 % c# 个生活主题#进行约 %$ 分钟的录像访问& 这些看似平凡的主

题#是最容易避开受访者的心理防卫%引发叙述%探索个人故事%配合适当的沟通互动#在管理实务上往

往可以由此了解更多的个人价值%期望%信念%动机等信息& 访问结束后#接下来 # 个学时为回顾各段录

像视频#作为讨论和反馈的材料#同组学生就访谈内容%技巧%方向等提出反馈和评价&

指导老师的角色为引导讨论#协助学生做)认知*的再组织#或者就此机会举例提出问题#引入)情

境*的教学内容& 整体的单元设计#希望给予不同方式来刺激#来强化)知"认知$%行"操作$%意"情

意$*三方面的整合#增加学习与内省的经验& 单元的评价是指导老师根据小组讨论参与度%个人心得%

团体互评以及面谈表现给出一个综合成绩&

%*#*#5单元实施反应调查

实训教学过程中#首先#要让学生能)接受*对自我的期望而产生学习的意愿.其次#引发学生对自

己接触的活动行为作价值判断& 在每个小组录像教学结束后#学生要撰写学习日志#并于一周内交给指

导老师批阅#老师可根据学生学习日志的重点%检讨%疑问#给予书面反馈或鼓励& 在单元教学结束后#

将研究者设计的课后反应调查表发给学生#不记名填写完毕#由教师统一收回#以了解学生的学习反应&

%*+5研究工具

%*+*%5课后反应调查表

就学生对实训教学的看法#研究者参考已有的相关研究文献#收集到对录像教学的可能反应#设计

出课后反应调查表"结构式调查问卷$#再邀请两位专家提供修订意见& 问卷设计主要分为四部分#共

#$ 个问题#主要探讨实训课程的收益", 题$%教学项目对提升沟通能力的收益", 题$%学习后沟通能力

提升的感受"+ 题$以及在录像和录像视频回放中的感受"2 题$& 以李克特 , 级量表#对各句叙述按非

常不同意%不同意%普通%同意%非常同意#由 % 分到 , 分依序计分#再进行分析#这 3 份量表的内部一致

性GMM系数分别为 $*!##$*2##$*!%# $*&"#前 + 项都符合内部一致性的最小值要求"$*2$#第 3 部份关

于录像教学过程的感受一致性较低#则可能是此部分的第 3 题"观看他人的面谈录像会使我感到不自

在$与第 , 题"互相访谈会使我感到不自在$与其他题目引发的感受彼此间相关性较少 "!"$##, 与

!"$#+$$#其他题目涉及较多关于个人隐私与技巧的检验所引发的情绪#也比较容易引发冲突#若删除

这两题#

!

值可提高至 $#2#&调查表的填写方式为单元结束后#由教师统一发给学生匿名填写完毕后收

回#回收率为 %$$$&

%*+*#5学习日志

在每次小组录像教学结束后#每名学生分别撰写一份学习日志"心得报告$交给指导教师#教师批

阅后返回给学生#研究者于期中向学生收集报告#以便进行整理分析#由学生自愿提供报告#至期末共计

回收 +# 份#回收率为 ,%*&_&

#5结果

#*%5课后反应调查

整体课程达到了预期目标"了解观察与面谈的重要性#并协助此两项重点的学习$#多数学生均持

正向反应#3!_的学生肯定教学过程能提高自我感觉能力&

本研究的教学单元设计了多种不同形式的教材和教法#其中讲义仅对其中 ,!_的学生有效& 有

!$_的学生肯定此课程的教法对学习有帮助& 在学习效果上#,3_以上的学生自己感觉经过训练后沟

通技能有显著提高& )观看*自己的录像带#在此过程中学生会觉得不自在#另外有 #,_的同学则担心

被公开评价&

,3
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#*#5学习心得

本研究综合整理回收了 +# 份学习日志#其中有 ## 人"&!*2_$提到录像前会复习准备面谈的内

容& 学生普遍反映录像视频播放方式学习#可以让自己以客观的方式审视自己的表现"如外表%坐姿%

音量%问话方式%语速%语调与气氛%未曾察觉的缺点等$.而通过观察他人在录像视频中的表现#也可以

比较彼此的优缺点#并提出改进的方式& 有 %3 人"3+*2_$在心得中提及#通过这种学习体验#更了解

面谈与闲聊的不同#认识到自然%真诚%尊重在沟通过程的重要性& 其他的学习感想与反应人次分别为

提到这种学习对他们是一个崭新的经验"! 人##,*$_$%可增加熟练度与自信"! 人##,*$_$%了解自我

的沟通形态"! 人##,*$_$%更好地领会理论的内涵"如同理心%真诚%倾听与回应$"%$ 人#+%*#_$%与

同学的讨论和反馈可以提高自觉运用技巧的能力"%$ 人#+%*#_$& 有 ! 位同学"#,*$_$认为#适当的

提问与承接以及沉默的处理是较困难的& 有些同学"& 人#%!*2_$认为#以录像方式呈现自己表现是个

不寻常的经验"如害羞%紧张$#但在录像与讨论结束后#往往伴随着惊奇与深刻的感觉经验&

+5讨论

+*%5课程整体评价

多数学生""$_以上$认为此课程协助他们有效学习了)观察与面谈*的课程内容#且有多数学生

"!$_以上$认为本课程的实训对提高自身沟通能力是有帮助的&

由学生反应可发现#通过课程实训#有些学生自我认识的客观性提高了#而有些属于不确定的感受&

少数学生"小于 %$_$则对此课程持负面评价#究其原因#可能是由个人特质造成的& 个人的敏感度与

觉察力受先天气质与成长经验影响#本来就存在个体差异#态度%价值观%信仰方面的个人特质也是经长

期的经验塑造而成#无法在短时间内改变&

+*#5教学效果评价

本课程采用多种不同的教学方法#对学习的帮助依次为他人反馈%录像教学%教师说明%角色扮演和

讲义讲解& 由互动的经验出发#在探索与反省的过程中学习#并采用自动%自发%诱导%辅导的教学方法&

大班中的角色扮演仅提供了主动参与的机会与经验#录像则提供线索诱导更多的经验探索#他人反馈与

讨论则扮演辅导的角色#协助个人进行反省& 学生认为他人的反馈可扩展自己的想法#回顾录像视频

时#自己可客观地观察自己沟通时的表现&

+*+5自我评价与情绪体验

超过 ,$_的学生认为课程结束后沟通技能有所提高#并且增加自信心& 约 3$_的同学在拍摄和观

看录像视频时感到不自在#担心被评价#不过#同学也肯定录像教学方式以及他人反馈的效果& 不论是

承认"赞成$或否认"不赞成$负面情绪的意见#都可视为学习的正面效果#因为情绪性体验的觉察是学

生主动学习与内化过程的证明& 没有情绪体验的学习#是填鸭式且未消化的学习#学习效果反而较差&

而情绪上的疑虑与无法开放自我#可能造成学习的延迟&
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