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莱芜技师学院                                             理论课程教案设计


理论课程教案设计
	授课科目
	服务心理 
	授课教师
	韩玉贵

	授课内容
	 §6.1沟通心理概述（二）
	授课班级
	

	授课方法
	问题情境教学法、讲授法、启发式教学法、PPT、心理剧
	课时数
	2

	教学目标
	知识与技能：

（1）进一步掌握沟通的特点和作用？

（2）理解并掌握沟通的方法与效果。



	思政要点
	社会主义核心价值观  爱国 敬业 诚信 友善

	重点难点
	教学重点：

沟通的特点和作用  

	
	教学难点：

沟通的方法与效果

	教学准备
	导学案 PPT  案例  分讨论小组


	教学内容与环节流程设计
	师生互动

	一、组织教学

1.学生预习本节课相关内容，讨论导学案，找出学习的重点难点。

2.教师提问相关知识点，了解学生掌握情况。

3.清查班级人数。

4.复习提问：

二、导入
沟通心理则指的是人们在沟通过程中所产生和表现出来的心理反应。本章内容中我们所阐述的沟通，研究的主要是人际沟通，即民航服务人员与旅客之间进行的沟通以及彼此的心理反应。
教学目标   重点、难点

明确学习目标：

知识与技能：

（1）理解并掌握什么是沟通？沟通心理的特点？

（2）理解并掌握沟通的特点和作用。

【重点难点】

重点：沟通、沟通心理的特点。

难点：沟通的作用。

四、授课
§6.1沟通心理概述（二）
教学过程设计

沟通，有助于增进服务人员与旅客之间的友谊。民航服务人员与旅客通过沟通，彼此传达意见看法，表达喜怒哀乐等情绪情感，互相满足交往与友谊的需要，由此产生亲密感，改善和调节双方的关系，增进彼此之间的友谊。

一、沟通心理的特点

沟通是人类的整个社会互动过程，是人们之间交流的最初、也是最重要的形式。在这一过程中，人与人之间进行思想、感情的心理交流与互动。沟通心理具有这样几个基本特点

1、沟通的方式，有正式沟通与非正式沟通

正式沟通，正式沟通是指经有组织明文规定的，训到禁行的信息传递与交流，如通过组织正式批准的各种会议，报刊广播电视，宣传栏等渠道的信息，递送。

非正式沟通与之相反，是指正式训道之外的信息传递与交流，如非正式的群体信息传播，小道消息传播扩散等渠道的信息递送。

2、单向沟通与双向沟通。

单向沟通是指沟通的全过程，自始至终由信息发送者向接收者传递，双向沟通是指沟通双方互递信息，双方即时信息的发送者又是信息的接收者。

单向，双向沟通，各有优缺点，应根据不同情况作出选择，信息需要迅速传递使用，单向沟通效率高，但准确性较差，而信息需准确传递是用双向沟通效果好，但速度较慢，一般对急需完成又比较简单的任务信息由于只需传递，无需反馈，多采用单向沟通。

角色扮演单向沟通

（1）两人一组A、B角色，分别演练单向沟通

（2）分享感受

（3）总结单向沟通利弊

角色扮演双向沟通

（1）两人一组A、B角色，分别演练单向沟通

（2）分享感受

（3）总结单向沟通利弊

对比单向沟通与双向沟通的区别与意义
3、口头沟通、书面沟通与混合沟通

口头沟通是指会谈，讨论会议，演讲，口头，通知及电话联系等口语化的沟通，书面沟通是指不高，书面通知，报刊书面报告等文字形式的沟通，混合沟通是指口头与书面沟通相结合的沟通形式，实验表明口头与书面混合沟通方式沟通效果最佳，口头方式辞职，书面方式效果最差，口头沟通比较灵活迅速，双方可自由交换意见，而且还可以互递情感，所以它往往被人们所看重。

4、有意沟通与无意沟通。

在大多数情况下沟通都具有一定的目的，这种沟通是有意沟通。但是，有时，事实上是在与别人进行着信息交流，而我们并没有意识到沟通的发生，在这种情况下沟通是无意沟通。

5、非语言沟通的实现有三种方式。

第1种方式是通过动态无声的目光，动作，手势，语言和身体运动等实现沟通。第2种方式是通过静态无声的身体姿势，空间距离及衣着打扮等实现沟通，这两种非语言沟通，统称身体语言沟通，第3种方式是通过非语言的声音，如重音音调的变化，笑停顿等来实现。非语言沟通是人们沟通中一个非常重要的方面，现在越来，越被人们所重视。

二、合作探究，交流碰撞;

（1）举例说明单向沟通与双向沟通的优点缺点？选用单、双向沟通的原则是什么？

（2）说明什么是语言沟通与非语言沟通？尝试说明生活如何运用这两语言沟通方式效果更好？

三、点评、质疑  
四、总结提升，教学小结

通过本节教学让学生知道沟通有哪几种形式，掌握不同的沟通形式的特点；理解并掌握沟通的作用。结合生活实际，让学生提出生活中遇到的沟通窘境，同学以情景剧的形式帮助理解沟通的重要意义。

五、 随堂测验，当堂反馈

随堂练习，让学生分组讨论并提出问题，对学生的错误进行点评和重点讲解。
六、布置作业
 
	活跃气氛

严肃纪律

 培养学生复习知识的习惯，以及语言表达能力

培养学生理解知识，归纳总结以及语言表达能力

分组讨论，并回答

学生联系书本知识，进行分组探究。
通过情景演练，掌握沟通技巧。

老师总结提升掌握沟通的作用与意义。



	教后小结与反思
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