[image: image1.jpg]


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
	§6.3服务中的沟通障碍

（一） 
	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）了解旅客的需要有哪些。

（2）熟练掌握语言技巧，能正确使用身体语言。



	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：

语言技巧，身体语言的使用。

	
	教学难点：

语言技巧，身体语言的使用。

	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：什么是沟通？
二、导入
在民航服务中，我们不仅要注意与旅客进行有声语言的沟通，更重要的是要把握和运用好无声语言，将有声语言与无声语言有机地结合起来。要了解旅客的需要，以真诚、耐心的限务态度对待每一位旅客。
教学目标   重点、难点

知识与技能：

（1）了解旅客的需要有哪些。

（2）熟练掌握语言技巧，能正确使用身体语言。

【重点难点】

重点：语言技巧，身体语言的使用。

难点：语言技巧，身体语言的使用。
授课

§6.3服务中的沟通障碍

教学过程设计

在任何沟通系统中都存在沟通障碍。例如，在电话、电报等通信系统中存在被称为“噪声”或“干扰”的沟通障碍等。在民航服务人员与旅客的这种人与人之间的沟通中，由于语言、文化、个性特征、情绪反应、社会地位等方面的差异，容易导致许多沟通问题，引发沟通的失败和沟通的障碍。

一、语言沟通障碍

人与人之间的沟通主要是借助于语言来进行的。语言是交流思想的工具，但语言不是思想本身，而是用以表达思想的符号系统。人们的语言修养也有很大差异，同样一种思想，有的人表达得很清楚，有的人表达得不清楚。一个心理学家曾做过一项实验，要求两名被试者描述一个色调奇特的皮球，结果，一个被试者说，这个皮球是“黄绿色”的，另一个被试者说是“水绿色”的。这一实验表明，人利用语言来表达思想、表达事物有一定的局限性。

二、文化汋通障碍

不同群体的人往往有自己的文化传统习惯及自己的沟通模式，无论语言沟通或非语言沟通都是如此。同一背景中的人了如指掌的事情，时另一种背景中的人则莫名其妙，很难沟通。

由于语言、文化和礼节的不同，国际环境中的信息沟通显得更为棘手。文化程度高的人表达的信息，文化程度低的人可能“听不懂”;而文化程度低者表达的方式。

三、情绪沟通障碍

人的情绪情感，是人的认识和行为的启动与控制力量。人与人之间的情感距离远近，将直接影响沟通是否顺畅和效果如何。情感亲近、关系融洽，沟通容易进行，且会有“言听计从”的效果;相反，情感疏远，逆反心理容易产生，沟通难以进行，即使进行也难有好的效果。沟通障碍具体来说，如下几种情结对人们之间的沟通影响较大。

(1)情绪反应的过热或过冷。人们在一定时间、地点条件下，情绪反应具有约定俗成的反应强度，过热则令人疑心，过冷则被认为是无情，两者都很容易使沟通出现障碍。有的乘务员在与旅客沟通中，掌握不好情绪反应的尺度，过于热或反应冷淡，容易招致旅客的反盛。

(2)逆向情绪。这种人不仅情绪反应程度与他人有差异，而且方向也相反人家高兴他独悲，人家伤心他有趣，这无疑会形成阻碍。

(3)暴怒。暴怒之下，人们最容易不问青红皂白乱说话、乱攻击，往往牵连无辜，惹人反感，让人害怕根本无法与之沟通。

四、个性沟通障碍

个性差异也会影响服务人员与旅客之间的沟通。具有下列个性品质之人:自私自利、虚伪狡猾、丕尊重人、苛求于人、猎疑心重、报复心强过分自卑、骄做自满、孤独固热等，也不一定能顺利沟通。对王品格高尚服务态度诚思、热情、善良的服务人员，旅客容易相信他们，乐意按他们的要求去做;相反，对于品格低劣、服务态度冷淡的服务人员、旅客往往会产生疑问，不肯轻信。

五、合作探究，交流碰撞;

（1）尝试用角色扮演来展现2种有礼貌的身体语言？

（2）结合生活实践，尝试演示3组不同的语气和语调所表达的不同效果。

六、点评、质疑  
七、总结提升，教学小结
通过本节教学让学生知道旅客的需要有哪些，能熟练掌握语言技巧，能正确使用身体语言。掌握不同的沟通形式的特点，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掌握语言技巧，和正确使用身体语言。
八、 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。

	活跃气氛

严肃纪律

 培养学生复习知识的培养学生理解知识，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。

随堂测验

布置作业

	教后小结与反思
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