

[image: image1.jpg]


                             哈尔滨市航空服务中等专业学校


教  案

2022 - 2023 学年第 一 学期

课程名称：空乘服务人员沟通技巧
任课教师：        潘婷婷      
教 学 内 容 计 划
2022年 9 月 2  日

	专业
	铁道、航空
	教材名称
	空乘服务人员沟通技巧
	周学时
	2

	班级
	203级
	任课教师
	潘婷婷
	总学时
	2×18=36

	周
	时 间
	授    课    内    容
	备注

	1
	8.22-8.26
	素养养成
	

	2
	8.28-9.2
	沟通概述
	

	3
	9.5-9.9
	沟通概述
	一口清实训

	4
	9.12-9.16
	有效沟通技巧
	

	5
	9.19-9.23
	有效沟通技巧
	情景剧演绎

	6
	9.26-9.30
	有效的肢体语言（一）
	

	7
	10.3-10.7
	有效的肢体语言（二）
	模拟训练

	8
	10.10-10.14
	高效沟通步骤及投诉技巧（一）
	

	9
	10.17-10.21
	高效沟通步骤及投诉技巧（二）
	与客诉沟通训练

	10
	10.24-10.28
	高效沟通步骤及投诉技巧（三）
	

	11
	10.31-11.4
	电话沟通技巧
	掌握方式训练

	12
	11.7-11.11
	人际风格沟通技巧
	

	13
	11.14-11.18
	人际风格沟通技巧
	小组分类模拟

	14
	11.21-11.25
	与下属沟通技巧
	情景演绎

	15
	11.28-12.2
	与领导沟通技巧
	

	16
	12.5-12.9
	服务沟通综合
	病症处置方式训练

	17
	12.12-12.16
	服务沟通综合
	

	18
	12.19-12.23
	复习
	

	19
	
	考试
	


教案首页
	课程名称
	沟通技巧
	考试/考查
	考试

	课程类别
	专业领域课
	学期总学时
	2×18=36

	授课专业年级
	铁道运输、航空专业20-3级
	实训学时
	参照人才培养方案，没有写“0”。

	课程教学

目标
	课程分析 

《沟通技巧》课程根据中等职业教育办学方针（以服务为宗旨，以就业为导向，积极为现代化建设培养和造就数以千万计的高技能应用型人才）及中等职业教育任务（培养学生服务意识，提高岗位适应能力），针对行业企业需要，采用“任务驱动”式教学模式进行课程沟通能力培养，为学生“岗位能力”和“就业能力”的全面形成提高提供保障，充分体现中职教育“职业性”、“实践性”和“开放性”的要求。

学期总目标 

1.通过课堂学习，使学生掌握人际沟通的基本规律。

2.通过专业知识学习，使学生通过训练，培养学生在会谈沟通、电话沟通、书面沟通、同事沟通等常见情景下的沟通经验与能力。

3.通过技巧的学习，提高素质，具有适应时代需要的交往能力。


	选用教材（含处理）和主要

参考资料
	中等职业教育国家示范校建设项目--校本教材

中国民航出版社《服务人员沟通技巧》


注：1.课程类别指公共基础课、专业领域课、专业技能课等。

2.学期总学时：周学时乘以周数( 考试周除外)，如：2×18=36

