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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
	§6.3服务中的沟通障碍

(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）理解并掌握服务中的沟通障碍的种类。

（2）熟练掌握常见沟通障碍的影响。



	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：

服务中的沟通障碍的种类。



	
	教学难点：

常见沟通障碍的影响。

	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。
教学目标   重点、难点

知识与技能：

（1）理解并掌握服务中的沟通障碍的种类。

（2）熟练掌握常见沟通障碍的影响。

【重点难点】

重点：服务中的沟通障碍的种类。

难点：常见沟通障碍的影响。

四：授课

§6.3服务中的沟通障（二）

教学过程设计

在民航服务人员与旅客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，容易导致请多 沟通问题，引发沟通的失败和沟通的障碍。

（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。例如，思维型(善于抽象思维)与艺术型(善于形象思维)的人彼此之间交流信息就可能发生障碍。不但个性品质差异较大者之间难以沟通，即便是个性品质相似，特别是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）角色沟通暲碍

有些人轻视服务工作，认为民航乘务员不过是何候人的工作，轻则吆五喝六，对服务人员指手画脚，个别旅客自恃有钱有势，不仅不尊重服务人员，甚至为难、辱骂他们。同样，有些民航服务人员自恃清高，觉得自己是百里挑一选上来的，态度高倣，对旅客缺乏耐心，让旅客难以接近。例如，有一次一个台湾老人在过安检的时候就与安检工作人员发生了冲突。因为在过安检的时候程序比较麻烦，再加上可能在进安检前老人与他人发生过争执，老人非常的激动、气愤。工作人员再三解释，他们是按照规定履行职责，可是老人仍然非常不满，与工作人员发生了激烈的口角，并告知安检工作人员“我要投诉你”，因安检工作人员是照章办事，态度强硬告诉旅客：“你去告吧……”将关系闹僵。

（六）态度沟通障碍

人们的态度、观点、信念不同，也能造成沟通过程中的障碍。在民航服务中，由于个别服务人员缺乏正确的服务理念和良好的服务态度，在遇到不便和困难时，缺乏坦诚的工作态度，引起旅客的不满。

（七）信息沟通障碍

信息表达不清楚和不正确，可能造成很大的损失，但只要在信息传递时高度小心，就能够避免。

五、合作探究，交流碰撞;

1、常见态度沟通障碍有哪些？尝试说明具有哪些态度的人难以沟通？

结合生活实践？尝试举例说明信息沟通会有哪些障碍？

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。一般说来，疑问句比肯定句更有打动人心，尤其是否定的疑问句，更能体现出导购人员对顾客的尊重。

　　服务业沟通技巧多用肯定句，少用否问句。不要专注于一个话题去问顾客，可以根据顾客的年龄和职业来提问，仔细观察顾客的手势，注意说话的内容和方式，掌握主动提问的权利。

改变句型的技巧

熟练运用改变句型的技巧，例如：顾客认为东西太贵时，可以回复“虽然价格有点高，但是质量是非常好的”，这样回答会让顾客觉得值得购买，如果你的答案是“虽然质量很好，价格可能有点高”，会减少顾客想购买的欲望，虽然两个答案只是改变句子的顺序，但给人的印象是完全不同的。

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。
九、布置作业
 导学案内容
	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。

随堂测验

布置作业

	教后小结与反思
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