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第一章摇沟通前的进行曲

引言：在沟通的辞典里，不仅要有自信和勇气，亦要有
知己知彼，百战百胜的心灵诠释。
何谓沟通的直通车？原原沟通中的前奏曲，无非就是克

服说话的胆怯心理，增强自信的勇气，让恐惧远离人性弱点的

区域。由此，沟通必将获得意想不到的硕果。

沟通，其实就是一种心与心的较量。

克服说话时的胆怯心理辕圆
专家谈怯场辕源
恐惧心理并非偶然辕远
失败挫折乃成功沟通之母辕愿
用高昂的情绪冲淡紧张辕员园
不要逐字逐句地背诵台词辕员圆
讲演前的意念整理辕员缘
对自己树立起充分的信心辕员远
让信心挂在脸上辕员苑
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记住你要表达的内容辕圆园
让信心融入行动辕圆猿
关键在于多练习辕圆缘
勇气和信心的准备辕圆苑
见多还要识广辕圆怨
学会观察一切辕猿园

第二章摇懂得有效沟通的点滴技法

引言：共同生活在社会中，人与人之间难免要交往、协调，

在此过程中，如何做人，做一个受欢迎、受尊敬的高尚之人，是

世人都在思考、奋斗的目的。因此，有效的沟通培训，不仅是

一门高深的学问，还可使人在复杂的社会中正确对待各种人、

事，从而使彼此的沟通更完美。

懂得幽默天地宽辕猿猿
把握说话分寸辕猿缘
说服有方辕猿苑
训练有方辕猿怨
争辩的力量辕源猿
学会使用真诚去说服别人辕源缘
一根肠子通屁眼要不得辕源怨
说话说到点子上辕缘员
说话的技法辕缘远
注意说话的风度辕缘愿
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注意说话的条理辕缘怨
注意说话的眼神辕远员
注意说话的措辞辕远猿
注意说话的语气辕远缘
注意说话的表情辕远苑
进行说话的思辩训练辕远怨
进行说话的快语训练辕苑猿
进行说话的反馈训练辕苑缘
进行说话的语流训练辕苑苑

第三章摇小心造成口语传播障碍

引言：在人与人之间的传播过程中，口齿不清、语意不明、

认知差异、文化异同等等因素，都会产生沟通障碍，甚至造
成笑话、误解、冲突。

趣谈口语传播障碍辕愿员
舌头伤人没商量辕愿圆
重话万万说不得辕愿源
让别人有说话的机会辕愿远
好心不得好报辕愿愿
我是一个小孬种辕愿怨
说话要考虑到别人的心情辕怨员
幽默和刻薄同在辕怨缘
听不清楚与讲不清楚辕怨苑
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别让负面印象吓跑对方辕员园园
耻笑讥讽来不得辕员园员
阻止流言流行辕员园猿
言多必失辕员园远

第四章摇与人沟通时的艺术修炼

引言：世界上许多东西都是可以买到的，唯独经验只有自

己去体会。处世的经验，在人与人的交际之中，在事与事的处

置之间，在语言与语言的交流之中，在心与心的较量之间，都

是与人沟通时的艺术修炼。

消除羞怯不安的心态辕员园怨
不要随意模仿人家辕员园怨
良好的演讲态度很重要辕员员猿
让声音有力且有弹性辕员员愿
让你的演说更加自然辕员员怨
衣着与态度的作用辕员圆苑
把听众聚到一块儿辕员猿园
一定得注意演说环境辕员猿圆
保持良好姿态的技巧辕员猿缘

第五章摇要沟通必须学会倾听

引言：在社会活动中，既要做到会说话，还要学会会听话。
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世界上有很多民族，在宗教、风俗等方面有很大的差异，但在

为人处世方面，都有一个共识，这就是多听少说。
美国作家马克·吐温有句名言：给予人适当的颂扬，尽量

聆听人说话而不加任何辩解。

沟通从倾听起步辕员源源
兼听才能明断辕员源愿
洗耳恭听辕员缘园
知己之明与为了您辕员缘圆
倾听是一种无声的沟通方式辕员缘缘
好好听着，和风来也辕员远缘
学会倾听上级的话辕员远愿
同事之间，倾听不只是尊重辕员苑员
一面之词听不得辕员苑猿
哗众取宠之词听不得辕员苑愿
学会倾听长辈讲话辕员苑怨
听听平辈的声音辕员愿缘
晚辈的话也得听辕员愿苑
学会正确听取爱人的话辕员怨园
听朋友说话辕员怨缘
对手的话最好听辕员怨愿
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克服说话时的胆怯心理

善于言辞，无疑对每个人的事业和生活都裨益无穷；能言

善辩、口若悬河的演说家，更是令人艳羡，使人崇拜。但是，在

我们的生活中毕竟不是每个人都拥有高超的语言技巧，我们

周围也确实不乏不善说话、沉默寡言之人。

一些人天生性格内向、孤癖，存在着对说话的胆怯心理。

我总是不敢在人面前讲话、发言，那会使我心跳加快，
脑中一片空白⋯⋯有人坦然地承认自己说话的胆怯，而且
对此颇为苦恼。

往往每一个说话胆怯的人都以为怯场的只是自己，以为

别人并不怯场，总是在想：为什么只有自己这样呢？其实，
那并非某个人所特有的现象，只不过别人对于怯场状态不太

注意而已。

心理学家们通过研究发现，大凡是人，都或多或少在说话

方面有着不健康的心理，而紧张和恐惧便是这些不健康心理

的突出表现形式，是影响人们进行正常说话和语言交流的明

显障碍。

每当我们打开电视机时，往往会被一些潇洒大方、表达自

如的节目主持人所折服；每当我们打开收音机时，也往往会被

一些口若悬河、音色优美的播音员所倾倒。其实，他们也并非

如我们所想象的那样说话时无忧无虑，应付自如。他们也一

样常常怯场。据闻，日本某演员临近自己拍片的时候就想上

厕所，甚至一去就是缘分钟。美国某播音员，起初每次临播
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音，都要先到浴室去洗一次澡，不这样，播音时就不能镇定自

若。如果碰到外出进行现场直播，他便不得不提前到达目的

地，并在直播现场寻找浴室。

既然人人都有可能出现说话胆怯的情况，那么，怯场则是

一件非常正常的事。怯场时，明显症状是脸红、心扑通扑通地

跳、语无伦次、词不达意等等。如果此刻说话者想到：怯场
啦！怎么办呀！他就会因慌张而说不出话来。但是，如果他
当时想到的是：换了任何一个人遇此情景，都会怯场。他会
随之而镇静下来，很快恢复正常。所以，正确地对待怯场非常

重要。

美国某年轻议员在向一位年老而富有经验的议员请教时

说：我在演说之前，心里老是扑通扑通跳，这是否正常？年
老的议员则回答道：那是因为你对于你要说的话进行着认
真的考虑，这是必然的。即使你到了我这个年龄，也难免会出

现如此情况。
台湾某名歌星这样说过：每当面对观众，如果我不怯

场，那时我做歌手的生命也就停止了。此话表明了这位歌星
对于每一次演唱都是全力以赴，认真对待。如果他马马虎虎

地行事，觉得凑合唱完就行了，那他就可能不会怯场。

由此可见，说话胆怯是一种非常正常而又极其普遍的情

况，它有可能发生在每一个人的任何一次与他人的交谈中，而

绝非个别人的语言方面的缺陷。那些常因自己说话胆怯而烦

恼的人，大可不必为此担心，而应该振作精神，努力克服这种

困难。
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专家谈怯场

曾在日本演说艺术界居于首位的德川梦声先生，可以称

得上是一大铁嘴，被誉为演说名人。以下有一段话，是他
根据自己多年的临场经验，所发表的关于演讲的看法。读完

他的这段话，大家也许会更明白为什么人人都会有说话时的

紧张、恐惧心理。

德川梦声先生说：

上台发表演说之前，无论任何人，都会感到紧张，都无
法镇静下来。你也许会问：

鸳唉！像你这样身经百战，见过了大大小小各种场面的职
业演说家，还会紧张吗？鸳
像这种问题，我不知被问过多少次了，但是，我可以告诉

你们，无论是怎样熟练的老手，也无法完全不紧张，因为，不管

演讲或座谈，总是得开口，这就必须认真地去做才行。

当然，如果是对我所熟悉的一群听众，说些很平常的内

容，有时也会毫无感觉的。就好像教师对他班上的学生讲课

一样，没什么好紧张的。

但如果是在陌生的场所，又不知道听众的身份的时候，就

算是一流的名演说家，也会感到紧张的。
德川梦声先生表示：

演讲虽说是我的职业，但是我却不喜欢在众人面前高
谈阔论，总希望能尽量躲掉。我所喜欢的是和谈得来的朋友

闲话聊天，因为我并非讨厌说话这件事，而是讨厌正正经经地
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说话。

刚刚提到的，在上台演讲前的不安心情，我很不喜欢；而

在演讲中途的紧张情绪，也不是一种好的感觉，下了台之后，

那种挥之不去的余悸，更令我受不了。

比方说，准备了几个固定的笑话或小故事，只在上台时把

它们搬出来说一说，说完后也不会有什么余悸。因为可以预

料不会发生什么严重的错误，所以并没有什么烦闷的心情。

但是，以我个人来说，常有机会在陌生场合作一次演讲，那么，

失败的比例也就会比较高了。

所以，老实说，在我要上台演讲前，大多无法作好完整的

事前准备，在这种情况下，要想说得非常完美无缺，那除非是

神了。
德川先生最后认为：

造成演讲的失败，有两种可能原因：
第一，说话的方式和技巧的疏忽。

第二，个人的修养还不够好。有时会留给听众一个无礼

的坏印象，有时甚至被别人轻视，那就真的失败了。

这两种情形都会带来不好的余味，但从我来看，后者应该

更为深刻，更会让自己感到难过。然而，有什么方法能够让自

己不因失败而痛苦呢？答案是：根本没有。

因为，既然以演说为职业，那么失败后的伤感就是必须付

出的税，如果演讲者想要以巧妙的方式逃税的话，真是太天真

了。

在社会上，有些职业演说家，始终能够保持很好的心情，

对他们而言，余味几乎是百分之百的好，所以他们是不用纳税

的。也因为完全不知道自己的失败，他们当然活得非常快乐。
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不过这种人却永远不可能有某种进步。
这一番话告诉我们：人人都有紧张、恐惧的说话心理，职

业演说名家也不例外；人人都会在说话时出现失败，因为我们

是人而不是神。同时，他又告诫我们：不管经过多少次的

失败，都没有关系，都不要紧张，要紧的是应继续勇敢地去

重新开始。只有这样，才能一点一滴地进步，达到上乘的境

界。摇
总之，一个人有紧张、恐惧说话的不健康心理，并不奇怪，

也并不可怕，我们应该正确对待这种情况的出现。另外，我们

应该花更大的精力和较大的功夫分析它，找到科学的解决办

法。

恐惧心理并非偶然

虽然人人都可能会有说话胆怯的心理，但造成这种心理

的原因却又可能是千差万别的。比如，有的人可以跟亲朋好

友聊上一两个小时；有的人打起电话来一聊就是老半天，主题

源源不断，越说越起劲；有些人经常能说出一些让人大笑或使

人感兴趣的事，可谓是相当会说话，但是，真正到了正式场合，

面对一大群人或是广播用的麦克风，他们就不知所措了。这

是为什么呢？

有的学者通过长期观察发现，造成这种紧张、恐惧心理的

原因主要有两种：

第一，不想献丑。这些人的想法是，只要我不在他人面前

暴露自己，别人也就不会知道我的缺点。但是一旦在众人面
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前说话，自己的粗浅根底，拙劣看法都会暴露出来了，那么从

此以后，哪有自己的立足之地？所以，不说话更稳妥。

其实，只要你认真地发挥全力，诚诚恳恳地把话说出来，

不必踮高足尖来充内行，相信必会有不错的表现。

第二，不知道该如何组织说话的内容，就像被硬拉到陌生

的世界一样，所以会感到惊惶。

其实，只要我们看清造成自己紧张、恐惧心理的原因，科

学地分析它，就会意外地发现根本没有什么好怕的。

有的人怕自己才疏学浅被别人知道，于是就装出一副什

么都懂的样子，结果弄巧成拙，被人贻笑，实在可怜可鄙，而且

根本没有必要。

试想，一个不善言辞的人和一个一流的演说家，同样在人

前发表意见时，谁的压力比较大呢？对于一个不善言辞的人，

社会上的人或听众并不会对他有多大的期待，想想这点，就不

应该紧张了，就可以安心了。然而，对于知识渊博、谈吐自如

的演说家，大家却都寄厚望于他，会对他的演说作录音、记笔

记，这样高度的关心和注意，理所当然会造成台上的人心中无

比的压力。因此，那些被视为大人物者，在上台演讲或致词

前，自己的心经常是非常紧张的，只不过别人很难看得出而

已。

如果一位知名人物，在承受巨大的压力下，却一点也不紧

张的话，那只能说他对这种压力毫不在乎，但是就一位说话技

巧不够娴熟的人来说，恐怕还很难达到这种心境。他很可能

在上台之前想着：我一定要成功，不能出丑，不能失败；有时候

甚至祈祷：愿上帝保佑我的说话成功。然而，一流的演说家在

上台前，唯一想的是：一定得上台，如果演讲中出了什么差错，
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应该像以前那样轻松自如、不知不觉地尽力挽救，切不可因出

错而不知所措、慌了手脚。

失败挫折乃成功沟通之母

北京某著名高等学府曾有这样一名学生，每遇联欢活

动轮到他站起来发言时，他总是面红耳赤，一句话也讲不出

来，显得尴尬不堪。教师和同学问他原故，他说：以前上中
学时，我参加了一次演讲比赛，不想中间忘了词儿，招致了大

失败。后来一站在众人前，我就想到那件事，也就说不出话来

了。
有许多陷于怯场而说不出话的人，就像这位大学生一样，

每想起自己失败的惨状，要讲话的意志就消失了。他们往往

害怕重蹈旧辙，不断地为往事所束缚，认为过去失败了，这回

也定将失败，抱着自己过去失败的惨痛经历和灰暗的印象不

放，逐渐对说话失去了勇气和信心。

失败是成功之母。说话的成败又何尝不是如此呢？古今

中外的许多著名人物都曾在说话方面有过失败。

英国现代杰出的戏剧家萧伯纳以幽默的演讲才能著称于

世。可他圆园岁初到伦敦时，却羞于见人，胆子很小。若有人
请他去作客，他总是先在人家门前忐忑不安地徘徊多时，而不

敢直接去按门铃。有一次，一位朋友邀请他参加学者的辩论

会。在会上他怀着一颗非常紧张的心站起来，做了有生以来

的第一次演讲。当他讲完时，受到了别人的讥笑。于是他便

觉得自己充当了一个十足的傻瓜，蒙受了莫大的耻辱。此后，

愿



他每星期都当众演讲。人们在市场、学校、公园、码头⋯⋯在

挤满成千上万听众的大厅或只有寥寥几人的地下室，都经常

看到他慷慨陈词的身影。最后，他终于成了一名杰出的世界

级演说大师。

还有许多人深信自己的第一次演讲紧张的心情比萧伯纳

有过之而无不及，甚至更糟。英迪拉·甘地夫人初次登台时，

吓得连一点声音也发不出来，讲了点什么自己也不清楚，只听

一个听众在说：她不是在讲话，而是在尖叫。她在一场哄堂
大笑中结束了讲话。国际工人运动杰出的女活动家蔡特金第

一次演讲时，虽然早就做过细致准备，可一上台，要讲的话
一下子从脑子里全溜掉了，大脑出现了空白。美国前总统
福特初入政坛时，讲话结结巴巴，人们听起来很不舒服，有人

戏称他为哑巴运动员。英国政治家路易·乔治，第一次试
着做公开演说时，舌头抵着上腭，竟不能说出一个字。美国著

名作家马克·吐温谈起他首次在公开场所演说时，也说那时

仿佛嘴里塞满了棉花，脉搏快得像赛跑的运动员。更有甚者，

英国历史上有位叫犹斯瑞里的首相曾说，他宁愿领一队骑兵

去冲锋陷阵，也不愿在议院做一次演讲。

上面列举大量的事实，不外乎是想说明一个问题：成功者

也曾经失败过。但是，如果一个人总是向后看，只是看到失

败，那就只会畏缩不前。无论对谁来说，目标向前，塑造自己

光彩、良好的形象，都十分重要。说话失败过的人，只要摆脱

过去失败的阴影，渺视过去的自己，才能战胜失败，成为能言

善辩之人。

那么，怎样才能忘却痛苦，摆脱失败之阴影呢？不防试试

如下方法：
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其一，把听众当作朋友或客人。不论是谁，与亲密的朋友

说话都不会怯场；初次见面，一想不了解这个人，就会拘束。

所以，说话者应视每一位陌生人为旧友故知。日本有位当配

角的滑稽演员，为了防止怯场，常在手心写一个客字，意为
装作把观众不放在眼里，也就是说不要把众人当回事就不
怯场了。另一位日本歌手则反其道而行之，他一怯场，就自
言自语地念叨：我是客人所喜欢的！客人都很喜欢我！这
样一来，抗衡感就消失了，取而代之的是镇静自若。

其二，脑子里要经常清楚浮现成功的情景。有的人一想

起过去自己失败的情景，脑子里便闪现出这一下又要失败
啦！ 脚哆嗦起来了！ 话音异常啦！等等信息，并导致说不
出话来。所以，说话者最好多想像一下自己与初次见面的人

侃侃而谈，在公众面前指点江山的潇洒英姿。如果觉得自己

有过成功的经历，胸中就会鼓起定能获得成功的信心和胜
利的希望，并产生说话的动力。如果说话之前想象到听众对

自己热烈喝彩的情景，则会倍增自己说话的勇气。

把向后看变成向前看，把回忆尴尬变成想象荣耀，从失败

心情转为成功心理，则无疑对说话的成功裨益无穷。

用高昂的情绪冲淡紧张

在美国，有人曾以你最怕什么为题询问了猿园园个人，
调查人们究竟怕什么，结论的第一点就是：人最怕的是在众人

面前讲话。事实也证明，在公众场所发言，上台演讲或上电视

节目前，很多人都会感到胸中有一股压力，呼吸急促，脸部僵
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硬，十分紧张。

要消除这种紧张、恐惧心理的方法，办法是多种多样的。

这里介绍一种通过巧妙地提高自己的情绪来冲淡紧张、恐惧

心理的有效办法。

某位电视节目主持人对这种方法颇有体会。例如，这位

节目主持人曾经主持过一个民歌大家唱的节目，节目中经
常邀请各地的人来到直播室，轮流唱三首乡土歌谣。大家在

排练时都非常卖力，并不紧张，但等到排练结束，休息一个小

时后，幕布垂下来了，参观的宾客渐渐增多，表演的人就开始

紧张了。

透过幕布，可以听到观众的吵闹声。等到开幕前的缘分
钟铃声响起，第一批上场的人就依规定集合在舞台左右两边。

此时，一定有几个要表演的人，以颤抖的声音对节目主持人

说：我好紧张啊！真羡慕你，一点都不怕。每当遇到这种情
况，节目主持人总会回答他说：如果有人不会紧张，那他该
去看医生了，因为他的神经可能有些问题。虽然我看起来很

镇静，但实际上我也相当紧张呢！你们看，我的腿不是正在发

抖吗？
真的呀！跟我们一样嘛！就在一阵笑声中，稍微冲淡

了大家的紧张情绪。

可以断言，所有的演员、歌星、演说家，在即将上台或在录

音之前，都会感到紧张。这并非主观臆断，其实好多名人都自

己承认这种说法。

如果不紧张，就不是歌星了。因为每次上台前都必须
认真地准备，说不，准是骗人的。香港有位现代流行歌曲红
星如此坦然地道出了她的心声。
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我总是很紧张，台下的观众也跟我一样，这种关系一直
持续下去，才能达到表演的最佳状态。一位既讲相声又演小
品的大牌演员也这样承认。

我好紧张啊！许多广播或电视节目主持人在节目开始
前都不免去这样诉说。

不难看出，以上这些人都有一个共同之点，那就是：即使

心中很紧张，也绝不掩饰，反而把心中的压力状态开朗地暴露

出来，这么一做，倒可以把紧张的心情一点点地排除。

另外，还有一个很好的提高自己情绪的方法，即如果我们

遇到紧张心情出现，可以试着这样来自我安慰：唉！刚好又
开始紧张了。如果个人对于在众人面前亮相已经完全习以为

常，没什么感觉与反应，那就完了。幸好，今天还是会紧张，心

跳不停，真是好极了。
这样不就巧妙地缓和了自己紧张的情绪了吗？只要那种

紧张情绪一冲淡，就可又大胆开口说话了。

不要逐字逐句地背诵台词

充分的准备难道就是要记诵演讲词吗？对于这个观
点，我们大声说：不。为了保护自我，以免在面对听众时脑
中顿时一片空白，许多演说者便一头栽进了记诵内容的陷阱

里。一旦你染上了这种心理麻醉之瘾，你就会无可救药地从

事一些浪费时间的准备方式，这样会毁掉你的演说效果。

美国资深新闻评论家 匀·灾·卡腾波恩，当他还是一名
哈佛大学的学生时，就参加过一次讲演竞赛。当时他选了一
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