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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
	§6.4服务中的沟通技巧
	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

§6.4服务中的沟通技巧
教学过程设计

民航服务人员在与旅客进行沟通时，要熟练掌握沟通的技能技巧，不可盲目出马、仓促上阵，而要在对旅客有相当程度的了解之后オ付行动。

充分地了解旅客

一般说应对如下几方面有所了解：

(1)要了解对方的个性特点和当前心境。只有了解了对方的个性，才能确定沟通的方式和策略。比如，对急者慢之、慢者急之的互社策略等，都是在个性了解基础上オ能确定的。

烦躁时，进言者很可能自讨无趣;刚受挫折的人，往往将第一个出现在面前之人当作“替罪羊”可见了解当时心境是多么重要。

(2)要了解旅客已有的观点、意见和态度。只有了解了这些，沟通中才能做到有的放矢，真正解决问题，否则，双方谈了半天，言不及义，不仅于事无补，还浪费了宝贵的时间。

 (3)要了解对方的思维方式并具有接受不同意见的能力。比如，有的人沉着冷静，精于逻辑思维，我们就应该逐步展开自己的观点，注意条理清晰;有的人热情有余、沉稳不足，我们就应该将主题精练抛出，尽量在最短的时间内申明本意，免得对方听错、听偏或没有耐心听下去

（4）了解我们自己，这主要包括，在沟通之前，先对自己的人生观、价值观有一个较深刻的反省，对自己的智能和情感特征做一次衡量和剖析，审查一下自己的沟通方式和目的，这样才会使双方在沟通过程中更加融洽，使沟通过程更加顺利。

二、正确使用身体语言

(一)身体语言的自觉性

恰当使用身体语言与准确解释身体语言同样重要。要想提高自己有效使用身体语言的能力，首先要增加自己对身体语言的自觉性。

身体语言自觉性的增加需要经过三个步骤：

第一步，是自我监察自己的各种身体语言信号与整体的身体语言状况。我们每个人都可以对自己的身体语言进行记录，自己来定义和解释自身的各种身体语言信号，并根据不同心态下各种身体语言信号相伴随的规律，建立起各种整体身体语言模型。通过这一过程，我们对自己在高兴、欣喜、激动、悲伤、失落、愤怒、生气等各种情绪状态下，身体各部位的身体语言状况如何及其相伴随的规律，会获得一个十分明确的概念。

第二步，是对自己的各种身体语言行为和整体模型进行自我体验。自我体验的过程，不仅可以使人们将各种身体语言经历与自己的真实情绪状态和沟通过程更自然、更充分地联系到一起，而且可以使人们有机会对在第一步骤中建立起来的各种身体语言定义和整体模型进行自我检验，并进行必要的修正。

第三步，是在实际的人际沟通过程中自然地运用各种身体语言行为和整体模型，并检验其有效性，即考察别人理解与自我定义的一致性。

(二)身体语言的运用

民航服务人员在工作中要随时做好准备，以正确的身体语言创造良好的氛围。

（1）职业形象

仅仅靠笔直的站姿，也能让旅客看出服务人员的职业素质。双肩下垂、耷拉着脑袋、弯着脖子、脚 在地上乱蹭，这些都是消极的表现。

（2）微笑

微笑是最宝贵的财富之一。

（3）有礼貌的身体语言

好的身体语言，是指能够表现出全身心投入的身体语言。

（4）目光接触

（5）行为举止走路时要满怀自信，不要太快，应以正确的节奏表现出职业的态度。避免接触到客人的身体。

（6）积极的态度

有技巧的使用身体语言不仅能创造良好的印象，还将向旅客传递出一个强大的信号。在听别人讲话时，头部佛向一侧可以表示你的专注，这也是一种积极的身体语言。

三、熟练掌握语言技巧

主要是指“说”语言的技巧，即语音、语气、语调等。

(一)语音

语音，主要是指对重音和停顿的安排。

首先，重音的安排。确切地说，主要是逻辑重音的安排。这里所讲的“安排”，就是要通过沟通语言中的重音，将需要强调的东西凸显出来，以达到沟通目的。

其次，停顿的安排。停顿，是较之重音更复杂的一种表达技巧，因为它常常与标点符号相联系，所以常常对句子的构成和意义起决定性作用，运用起来较复杂。

(二)语气和语调

据说，意大利著名悲剧影星罗西，应邀参加一个国外同行的宴会。席间，很多客人要求他表演一段节目，于是，他用意大利语念了一段台词。尽管大家都不懂他在说什么，但他那悲切的表情和凄凉的声调使大家被感动得潸然泪下，可事实上，艺术家匆忙中念出的只是晚宴的菜单!这一点，虽不是人人都可以做到的，但无疑反映出了语气语调在语言表达中的重要作用。    

四、学会倾听

倾听就是爱，了解中有医治，要想了解旅客的需要，以真诚、耐心的限务态度对待每一位旅客。

在与旅客交往中，“谈话”是一种特殊的沟通能力，但学会“听话”是乘务员在沟通中一个必要的重要品质。一个关于倾听 的人，更容易建立融洽的关系。倾听就是接通对方的心灵，倾听也是最佳形式的说服!要想说服旅客，让他们相信你，对你有信心，乃至听从你的意见，恐怕没有比真诚的倾听并表现出真正的关心更加有效的方式了。

倾听的目的，不仅是听到对方说的话，还要理解对方的感觉，感知对方是否对你敞开了心扉，并对他们说话的语气及伴随的身体语言做到心领神会。倾听就是接通对方的心灵，倾听也是最佳形式的说服。要想说服旅客，让他们相信你，对你有信心，乃至听从你的意见，恐怕没有比真诚的倾听并表现出真正的关心更加有效的方式了。五、与旅客找到共同語言

服务人员在与旅客沟通过程中，需要尽力“找”出共同语言。在这方面有著名的“yes”原则。其中心内容就是沟通一开始，便让对方连连称“是”，尽量避免让对方说“不”，后面的沟通就容易多了。心理学的研究支持了这一观点。

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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