
第七章 人际口语沟通

一、口才的作用

（一）是成功经营的捷径

（二）是愉快生活的润滑剂

我们问谈天、沟通、排解纠纷、发布工作指令、协调人际关系安

慰人、批评人而又不至于伤人、谈判、教学，这些我们日常生活的内

容，无一不关系到口语表达。表达得好人们便说某人口才好，表达得

不好，人们就认为他口才不好。

讨论：我们有一位朋友生病住院，准备切除阑尾。正躺在病床上，

十分忧愁。（提问，你去看望他，你说什么？）

（三）口才是增长知识的重要途径

口才表现为口语交际和口语表达，通过口语交际，我们可以从他

人那里学到许多知识。听君一席话，胜读十年书，通过口语交际，增

强对社会的理解，增强对人的理解，口语交际是我们在社会的大环境

中去处理人与人之间的关系，去获得知识。

（四）口才是展现自我的理想渠道

在生活中，我们认为，人才未必有口才，有口才一定是人才。在

大庭广众之中，条理清楚，逻辑分明的表达自己的观点，让人信服，

让人动情，让社会、让领导、让同事发现自己，你就不会怀才不遇，

你就不会牢骚满腹。

（五）口语交际是增长知识，提高修养的重要途径

在生活中我们常常说听君一席话，胜读 10年书，通过口语交际



与人打交道的交往方式来增强自己的知识，增强对社会的了解，增强

对人的了解。口语交际让我们到社会的大环境中去学会为人处事，去

处理人与人之间的关系，涉及到心理学，语言学的知识。

二、口语交际的原则

（一）愉快原则，人们交际说话的目的在于深入人生，改善人生，

追求快乐的人生，快乐来自于需求的被满足。（马斯洛的需求层次论）、

1.赞赏与鼓励，人生如同比赛，渴望有人或采，希望自身价值被

别人认同，指向未来，我们来看看另一个故事：传说有两位猎人，每

人打到两只野兔回家，第一位的妻子说到：“你只打到了两只吗？”

这位猎人心中很不高兴“你以为很容易打到吗？”第二天他故意空手

回家，让妻子知道打猎是不容易的事情。第二个猎人的情况恰好相反，

他妻子看见他带回两只野兔，就非常惊喜地说：“你今天居然打倒了

两只兔子吗？”第二位猎人心中非常高兴“两只算得了什么？”第二

天他打到 4只。

2.移情换位原则。

3.维护对方面子原则。面子，就是在他人面前得到尊重、肯定的

一种感受，是一种自我价值保护。交际时要注意维护交际对象的体面、

情面、身份、荣誉。在公众面前让对方的自我价值得到肯定。

在世界各民族中，都对一些事物和现象，人们从来不愿意直说。

最突出的是关于`死亡。采用种种说法来婉言指代。在汉语中，例如：

逝世、捐躯、永别、送命、作古、去世等，这成为一种带普遍性的习

惯。



模拟讨论：如何文明销售夜壶

4.真正对人感兴趣，我们要主动关心别人，帮助别人，这样生活

才会更加美好。

（二）合作原则

1.不争论原则。生活中，多数时候我们都生活在平凡的日子里，

我们平凡的工作，在平凡的生活，我们寻求平凡的快乐。生活中，当

我们为金庸武侠小说好还是古龙的武侠小说好而争论，我们为琼瑶的

小说值不值得读以及对我们的帮助有多大而争论，我们为三毛的死是

否有意义而争论，当你旁片博引，气壮如牛，最终在大庭广众中把对

方驳得体无完肤，口不能言，以为自己胜利了，但是，你却失去了朋

友。你让他在大庭广众中出丑，他人内心深处并不认为自己不对，他

只感到自己失去了面子。这时你就失去了朋友，你已经输了。如果你

在大庭广众之中辩论失败，那么你就失去了面子，你也是输家。

英国退役陆军元帅蒙哥马利访问中国的案例以及分析

2.避免指责。人都有强烈的自我价值保护倾向，人们对那些威胁

自我价值的人有强烈的排斥情绪，他本身是通过对过去事实的否定，

从而否定交际对象的价值，让交际对象恐惧、焦虑反过来，交际对象

再指责语言的发出者，怨怨相报，恶性循环。

有这样一个故事：有一天，楚庄王与他的马的案例分析

3.真诚倾听。人际交往离不开交谈。交谈是建立、拓宽和改善人

际关系的基础。是促进人际感情进一步融洽的润滑剂，社交聚会，工

作应聘面谈，谈访朋友等都是通过交谈进行的。交谈是听与谈的有机



配合，在这一过程中，听比谈更加重要，每个人喜欢自己的话有人听，

特别是认真、耐心、仔细地听这证明自身的价值得到他人的承认，受

到了他人的尊重。当然，你的思绪和情感要伴随着对方的节奏和情感

起伏波动，根据对方的反映流露出喜怒哀乐，他眉飞色扬，他也喜笑

颜开；以至于与谈话气氛融洽和谐，不至于产生“对牛弹琴”的遗憾。

反之，不善于听别人的谈话，只顾自己滔滔不绝的演说，甚至不给别

人说话机会，至少能损伤他人的自尊，让他的面子上难看。因此，必

然淡化交际的气氛，很难在彼此之间建立融洽的关系。

4.听话八字诀：第一，听清；第二，听记；第三，听辩；第四，

听懂。

练习：

（1）阿凡提和皇帝一起洗澡的案例

（2）算命先生案例分析

（3）聪敏的酋长案例分析

5.主动参与交际。首先要接纳他人，对他人感兴趣，做口语交际

的始动者。“爱人者人恒爱之；敬人者人恒敬之。”人们不会无缘无故

地对人他产生的爱与恨的情感，他只对那些关注他、帮助他、接纳他、

尊重他的人以友好的报答。

案例分析：芝加歌公共汽车

（三）真诚原则。发自内心的诚挚，缺乏真诚，愉快原则就成了

骗人的伎俩，合作原则就成为谋私的手段。真诚让人与人相互理解，

相互帮助，人与社会，人与自然的和谐发展。



深圳蛇口工业区负责人，在国外和一个财团谈判，由于对方自是

先进技术设备，漫天要价，使谈判陷入僵局。正在这时候，这个财团

所在的商会请她去发表演说。他讲到：“中国是个文明古国。我们的

祖先早在 1000 多年以前，就将四大发明，指南针、造纸、印刷术和

火药的生产技术，无条件贡献给人类。而他们的后代子孙，从来没有

埋怨他们不要专利权是一种愚蠢的行为。相反，却称赞祖先为世界科

学的进步，做出了杰出贡献。现在，中国在与各国的经济活动中，并

不要求各国无条件让出专利，只要价格合理，我们一个钱也不少

给……”这番发自蛇口工业区负责人内心的讲话，在外国人心目当中，

引起了巨大的震动和强烈的反响，他们的先进技术，许多正是从中国

导入。蛇口工业区负责人的讲话，引起了与会者的热烈掌声，而且使

谈判对手终于愿意降低专利费，双方达成了近三亿美元的合作项目。

1.谦虚诚实，是中华民族的传统的一种心理预期。如果达到，双

方感觉都好，反之，双方都有失败感。

2.不自我称赞。

3.知错能改。三国名将关羽，过五关，斩六将，温酒斩华雄，匹

马斩颜良，偏师擒于金，“百万军中取上将脑袋，如探囊取物而”。然

而，这个叱咤风云，威震三军的英雄，下场却很悲惨，被怒蒙奇袭，

兵败被杀，被人割了脑袋。诸葛亮离开荆州之前，曾反复叮嘱关羽，

要东联孙吴，北拒曹操。但他对这一战略方针的重要性认识不足。他

瞧不起东吴，也瞧不起孙权，致使吴蜀关系紧张起来。关羽驻守荆州

期间，东吴派人到他那里，替孙权的儿子关羽的女儿求婚，“这本来



是一件好事，以婚姻关系维持政治联盟。如果放下高傲的架子，认真

考虑一番，利用这一机会，进一步巩固联盟，将很有好处。但是，关

羽居然狂傲地说：“吾虎女安肯嫁犬子乎？”关羽的骄傲，让自己吃

了个大的错误，被自己的盟友结束了生命。

在现实生活中，骄傲者一般说来业务都不错，工作起来很卖力，

可就是老虎屁股摸不得。天老大，他是老二，谁都比不上。对谁都不

留面子。结果是领导与他若即若离，群众对他敬而远之。就因为不给

人留面子，造成全线的人际关系紧张。可以看出，要想不伤害他人，

就必须谦恭待人。美国前总统富兰克林年幼的时候很骄傲，不可一世，

后来一位朋友将他叫到面前，用很缓和的语言说：“你从不曾尊重他

人，自以为是，别人受了几次难堪后，谁还愿意听你骄傲的言论？朋

友将一个个离开你。。你再也不能从别人那里学到知识与经验，富兰

克林听了这番话后，很受感动，痛改前非。他处处注意，言行谦恭委

婉，谨防损害他人的尊严和面子，不久，他便从一个被人敌视，无人

愿意与之交往的人，变为很受人们欢迎的成功人物。可以看出，骄傲

自大，所以容易伤人面子。谦卑待人，才能得到友谊。”

5.尊重他人原则。在人声嘈杂会议室里，在熙熙攘攘的人群中，

我们听不见与己无关的夸夸其谈，可当有人提到我们的名字，这种声

音我们自己最熟悉，会下意识地左顾右盼，寻找呼唤你的人，一位心

理学家断言，在人们自己心目当中，只有自己的名字最动听，唯有关

于他自己的事他最关心。根据这种情况我们要在谈话中更多的提到对

方，多讲你，多讲他，少讲我。这才符合我国民族的心理习惯。我字



讲得太多，就显得自私。并其有炫耀自己的意思，在三个人以上的谈

话时，尤其如此。我们观察，青年人在谈恋爱的时候，他们有意无意

地遵循了这个原则，我们经常听到的语言是：你是多么的漂亮，你是

多么美丽，你的眼睛圆又亮，你的辫子粗又长，你就像那个冬天里的

一把火，你好像冬天里的红太阳。总是较多地提到对方，让对方感到

高兴，让对方感到快乐。为什么我们不可以在交际过程中更多的在别

人的生活上使用这种方法？口语交际是最为普遍的社会现象，口语交

际是人们无法回避的社会交际方式。我们要研究交际对象的心理预期，

遵循一定的交际原则，才能达到“你好，我也好”的交际目的。

思考题：什么语言和行为会导致对方的不悦：用名词表达

人生有三大幸福：成功的事业，真诚的友谊，甜蜜的爱情，这些

都离不开成功的口语交际，口语交际的方式将永久地存在于人们的生

活当中，左右着我们的情感，影响着我们的生活。人生的美好，是人

情的美好，人生的丰富，就是人际关系的丰富，愿成功的口语交际伴

随大家走向生活的美好境界。


