“服务中的人际交往”

教案设计

   学科：《旅游心理学》

教师：王丽娟

	授课专业
	旅游服务与管理
	授课教材
	《旅游心理学》

	授课类型
	新授
	授课时间
	2016年3月24

	课前内容
	服务中的人际交往
	教学时间
	1课时

	课前准备
	学习任务书；收集制作案例视频；卡片制作；PPT制作； 
座位安排等等

	教学目标

	知识与能力目标
	1. 了解人际交往中人的心理状态类型及相应的行为模式
2. 掌握人际交往中的形式和特点

3. 掌握人际交往的原则学会正确处理人际关系

	过程与方法
	1. 整合资源提取有用信息  2.通过先学后教、小组合作、模拟演练能方法引导学生自主合作学习

	情感态度与价值观
	1. 通过创设人际交往各种情境，经过“思考—分析—解决”的过程培养学生自我完善提高的能力
2. 通过角色扮演、小组合作、互助树立合作意识、强化团队理念，建立友好和谐的服务理念。

	教学重难点

	教学重点
	人际交往中的形式和特点

	教学难点
	人际交往的原则并能运用正确处理人际关系

	教学方法

	任务驱动法、情景模拟、卡片展示法、小组合作讨论法等

	教学设计

	教学环节
	教师活动
	学生活动
	教学方法和手段

	前置任务
	下发“任务通知单”（附件1）
	预习“任务通知单”
	自主探究

	导入
	一个优秀旅游从业人员需要有很多优良的品质，比如：
由于旅游业是一个要与不同的人接触的行业，所以从业人员最重要的拥有的品质是能正确处理人际关系。

设想在工作中，你如果遇到各式类型的客人你会如何与其友好交往？
	思考并回答
	带入情境
探求新知

	新授
一、
二、转承
三、

四、

五、

六、
	情景再现1：《三个客人》
一号客人：“哎呀，餐厅怎么这么陈旧，还是四星级酒店的餐厅呢，还不如大排档···”

二号客人：“马上给我上茶，菜单快点给我拿过来”

三号客人：“你们酒店能帮忙代订一张7月20日趋桂林的飞机票吗”
思考：这三个客人的行为表现是怎样的？有何心理特征？

讨论：那种心理状态的客人最好相处，为什么？

     一号客人：表现傲娇、不满意、情绪

     二号客人：专制、统治、凶责骂

     三号客人：礼貌、理智、思考
伯恩——人际交往的三种心理状态：
幼儿型特征情感；家长型特征权威；

成人型特征思考
相互作用分析理论：

三种心理状态各自的行为模式：

幼儿型（自然式 服从式）

家长型（命令式 慈爱式）

成人型（询问式 回答式；提议式 赞同式 反对式；道歉式；总结式）

游戏：三种心理状态组合交往的结果
     客人： 幼儿  家长  成人

服务员：幼儿  家长  成人

各组填卡片并演示
和谐：            不和谐：
情景再现2：《两个服务员》
    服务员A：“好的” （帮二号客人拿来水壶倒水）

“可以的，我一会帮您联系前台服务员帮您预订”（回答三号客人询问）

“让我看看伤哪了，您别着急，我们有专门医护人员会帮您巴扎止血的”（一号客人撞到手“哎呀，好疼呀，出血了···”）

服务员B：“活该···”
“你确定要订飞机票吗，请一桌人吃饭就点那么几个菜，还要订飞机票···”（三号客人“请让前台服务员帮我查询下7月20日去桂林机票的价格”）
“自己查去”
 “菜单在抽屉里，不会自己拿呀”（二号客人“快点拿菜单来”）
思考讨论：
1、判断服务员的心理状态和行为模式

2、交往的和谐与不和谐各自的特点

和谐—平行交往：符合对方的心理乞求，即当甲方发出信息后，乙方的反映符合甲方的期待。交往双方情绪愉快，交往融洽，继续交往容易。

不和谐—交叉交往：不符合对方的心理乞求，即当甲方发出信息后，乙方的反映不符合甲方的期待。交往双方情绪不愉快，关系出现紧张或交往中断。
平行交往：            交叉交往： 
家长—幼儿            幼儿—幼儿
      成人—成人            成人—幼儿
      幼儿—家长            成人—家长

      幼儿—成人            家长—家长
      家长—成人
情景再现3：客人丢失钱包以后，激动万分···
学生讨论回答： 应该怎么办？
情景继续：事情更糟了！

事情解决了！
任务书上交往的注意点：

总结：先保持平行交往让客人冷静下来，符合客人的心理企求，再用成人型的询问引导客人慢慢思考，进入成人型的心理状态，做出理智的回答，最后达到问题的解决。 
交往的基本原则：1.保持平行交往

         2．注意引导对方成人型的心理状态

练一练
尝试处理：当你送汤或送水上台，不小心弄湿了一些客人的文件，客人发火说“马上给我弄干净它”
小组撰写处理方案，任务展示

评价：

教师总结：
小结：
1、人际交往的三种心理状态和特征：
幼儿型特征情感；家长型特征权威；

成人型特征思考

2、三种心理状态各自的行为模式：

幼儿型（自然式 服从式）

家长型（命令式 慈爱式）

成人型（询问式 回答式；提议式 赞同式 反对式；道歉式；总结式）

3、交往的两种形式和特点及类型

平行交往：符合对方的心理乞求，即当甲方发出信息后，乙方的反映符合甲方的期待。交往双方情绪愉快，交往融洽，继续交往容易。

类型：家长—幼儿；成人—成人；

幼儿—家长
交叉交往：不符合对方的心理乞求，即当甲方发出信息后，乙方的反映不符合甲方的期待。交往双方情绪不愉快，关系出现紧张或交往中断。

类型： 幼儿—幼儿；成人—幼儿；
                 成人—家长；家长—家长
4、交往的基本原则：1.保持平行交往

         2．注意引导对方成人型的心理状态

5、试题练习
课后拓展
如何更好的与冷嘲热讽的客人交往，并拍摄视频上传到班级的QQ群

	思考并回答

讨论回答
总结

参与、思考

观看

记录

讨论回答

总结

观看

讨论

对比思考

感悟
总结
情景模拟

角色扮演

小组小结

网络资源
	启发提炼

提出任务

先学后教
自主学习
提升

突出重点
小组讨论

自主学习

通过正反情景剧对比深入理解交往的原则
分析讲解

启发提炼

解决难点
实践操作

突破难点

总结分析知识点整合 

课后交流
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