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课题
	第7课  日常交往礼仪

	课时
	2课时（90 min）

	教学目标
	知识目标：
熟悉日常交往礼仪的相关规范
能力目标：
能按照日常交往礼仪的相关规范与他人进行交往
素质目标: 
树立严谨细致的工作作风，培养职业使命感和责任感

	教学重难点
	教学重点：日常交往礼仪的相关规范
教学难点：能按照日常交往礼仪的相关规范与他人进行交往

	教学方法
	案例分析法、问答法、讨论法、讲授法、课堂模拟法

	教学用具
	电脑、投影仪、多媒体课件、教材、文旌课堂APP

	教学设计
	第1节课：考勤（2 min）→案例导入（5 min）→传授新知（28 min）→课堂模拟（10 min）
第2节课：互动导入（5 min）→传授新知（20 min）→课堂模拟（15 min）→课堂小结（3 min）→作业布置（2 min）

	教学过程
	主要教学内容及步骤
	设计意图

	第一节课

	考勤
（2 min）
	【教师】使用文旌课堂APP进行签到
【学生】按照老师要求签到
	培养学生的组织纪律性，掌握学生的出勤情况

	案例导入
（5 min）
	【教师】讲述任务引入中的案例（详见教材），并提出问题：
小雨在接待旅客时未遵循哪些礼仪规范？
【学生】思考、举手回答
	通过案例导入的方法，引导学生主动思考，激发学生的学习兴趣

	传授新知
（28 min）
	【教师】总结学生的回答，并引入新知，讲解介绍礼仪和交谈礼仪的相关知识
✈【教师】提出问题：
你认为日常交往礼仪应包含哪些方面？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
日常交往礼仪是指人们在日常交往中应遵守的礼仪，主要包括介绍礼仪、交谈礼仪、接待礼仪、电话礼仪等。
3.1.1  介绍礼仪
介绍是指通过自己主动沟通或通过第三人从中沟通，从而使交往双方相互认识、建立联系的一种社交方式。
介绍的种类很多，按照被介绍者的人数多少可分为集体介绍和个人介绍；按照介绍者的不同可分为自我介绍、他人介绍和介绍他人。常用的介绍有自我介绍、介绍他人和集体介绍。
1．自我介绍
自我介绍是指与他人初次见面时，将自己介绍给他人，使其认识自己。一般而言，自我介绍的方式主要有应酬式、公务式和礼仪式三种。
1）应酬式
应酬式自我介绍主要适用于某些公共场合和一般的社交场合，其主要针对泛泛而交或早已熟悉的交往对象，用于向对方表明自己的身份。
2）公务式
公务式自我介绍主要适用于工作场合，用于因工作需要而交友时。这种自我介绍的内容应包括姓名、所在单位及部门、担任的职务等。
3）礼仪式
礼仪式自我介绍主要适用于讲座、报告、演出、庆典等一些正规而隆重的社交场合，用于向交往对象表示友好和敬意。这种自我介绍的内容应包括姓名、单位、职务等个人信息，同时还应加入一些表示欢迎、感谢之类的谦辞、敬辞等。
……（详见教材）
✈【教师】随机邀请学生进行自我介绍，其他学生认真倾听，指出不足
✈【学生】进行自我介绍、聆听、指出不足
✈【教师】点评学生的表现
2．介绍他人
介绍他人是指作为第三方为彼此不相识的双方引见，使他们相互认识、建立联系。其中，被介绍的双方为被介绍人，介绍双方的人为介绍人。
1）介绍顺序
介绍他人必须遵守“尊者居后”的原则，即介绍人在介绍他人之前，首先应判断被介绍人双方的受尊重程度，然后先向位尊者介绍位卑者，后向位卑者介绍位尊者。
……（详见教材）
2）介绍方式
标准式介绍：主要适用于正式场合，其内容应以被介绍者的姓名、单位、职务为主。
简略式介绍：主要适用于一般的社交场合，其内容往往只包括被介绍者的姓名。
强调式介绍：适用于各种交际场合，其特点是介绍人刻意强调自己与其中某位被介绍人之间的关系，以便引起另一位被介绍人的重视。
推荐式介绍：适用于比较正式的场合，其特点是介绍人将某位被介绍人推荐给另一位被介绍人，并着重介绍前者的优点或专长。
3）注意事项
（1）了解情况和意愿。
（2）注意态度和仪态。
（3）把握语言和时间。
（4）注意引导。
……（详见教材）
3．集体介绍
集体介绍是指被介绍的一方或双方不止一人，由介绍人按一定顺序介绍双方相互认识、建立联系。
1）介绍顺序
介绍人在为双方集体进行介绍时通常应按以下顺序进行。
先少数后多数：当被介绍双方的身份、地位大致平等或难分高低时，先介绍人数较少的一方，后介绍人数较多的一方。
先卑后尊：当被介绍双方的身份、地位存在明显差异（如年龄、辈分、性别、职务等差异）时，应先介绍位卑的一方，后介绍位尊的一方。
2）注意事项
（1）首次介绍时应准确地使用全称，不要使用易生歧义的简称。
（2）在介绍的过程中，应表现出庄重、亲切的感觉，切勿开玩笑。
3.1.2  交谈礼仪
✈【教师】播放视频“与旅客交谈”（详见教材），并提出问题：
在与他人交谈时需注意些什么？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
客运服务人员在与他人交谈时，应持诚恳、谦虚、谨慎、热情的态度，切不可虚情假意、自以为是或敷衍了事。具体而言，良好的交谈礼仪可通过以下几个方面体现出来。
1．表情自然
与他人交谈时，表情应当自然，并与交谈内容相配合。
2．举止得体
人们在交谈时往往会做出一些有意无意的肢体动作，这些动作通常是谈话者对谈话内容和谈话对象真实态度的反映，因而必须规范、得体。
3．善于倾听
✈【教师】提出问题：
你认为认真倾听在交谈中可以起到什么作用？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答
与他人交谈时，应善于倾听交谈对象的发言，并配以恰当的表情和举止，以示尊敬，切忌现场独白、随意打断他人的发言或者对他人的发言不闻不问。
4．适当交流
交谈是个双向或多向的交流过程，需要各方人员积极参与。因此，当自己发言时，应给其他人留有发表看法的机会；当他人发言时，自己也应适时地发表看法。
5．文明交谈
与他人交谈时，语言应当文明、礼貌。首先，应善于使用一些约定俗成的礼貌用语；其次，应尽量避免一些不文雅的语句，切忌说粗话、脏话等，对于不宜明言的事情，可以用委婉的词句予以表达。
……（详见教材）
【学生】聆听、思考、理解、记忆
	通过教师讲解、课堂提问和示范演示等方式，使学生了解介绍礼仪和交谈礼仪的相关内容

	课堂模拟
（10 min）
	【教师】组织学生以小组为单位，自行分配角色，设计情景模拟练习自我介绍、介绍他人和集体介绍
【学生】聆听、思考、练习、上台表演
【教师】评价并总结学生的演示
	通过课堂模拟活动，让学生进一步掌握介绍礼仪，巩固所学知识

	第二节课

	互动导入
（5 min）
	【教师】提出问题：
接待客人是生活中常见的交往方式，怎样才能让客人感到宾至如归，并给客人留下美好的回忆呢？
[bookmark: OLE_LINK7]【学生】聆听、思考、回答问题
	[bookmark: OLE_LINK6]通过互动导入，激发学生对接待礼仪进行思考，从而引出新知识

	传授新知
（20 min）
	【教师】总结学生的回答，并引入新知，讲解接待礼仪和电话礼仪的相关知识
3.1.3  接待礼仪
接待礼仪主要体现在礼貌待客和热情待客两个方面。
1．礼貌待客
礼貌待客应做到来有迎声、问有答声、去有送声三点。
来有迎声：指应主动与客人打招呼，以体现主动意识。
问有答声：指对于客人的问题，要耐心回答。
去有送声：指当客人离开时，要主动向对方道别、致意。
2．热情待客
✈【教师】提出问题：
在实际工作中，客运服务人员应如何做到热情待客？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
热情待客是客运服务人员的基本礼仪素养，其主要包括两个方面。
（1）学会察言观色，主动提供服务。
（2）保持持久的热情。
……（详见教材）
3.1.4  电话礼仪
电话礼仪是指人们在接听、拨打电话时应遵守的礼仪规范。
客运服务人员在工作过程中，会经常使用电话（包括对讲机、手机、固定电话等），因此需要掌握电话礼仪，以塑造良好的职业形象，更有效地服务旅客。
1．接听电话的礼仪
✈【教师】提出问题：
在接听电话时，需要注意哪些礼仪？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
1）及时接听，礼貌应答
2）仔细倾听，做好记录
3）结束通话，礼貌挂断
……（详见教材）
2．拨打电话的礼仪
拨打电话的礼仪主要体现在以下几个方面。
1）做好充分准备
✈【教师】提出问题：
拨打电话前应做好哪些准备工作？
✈【学生】思考、主动回答问题
✈【教师】总结学生的回答，并讲解新知
拨打电话前，应提前拟出明确的通话要点或提纲，并备齐与通话内容相关的文件或资料，以免通话时遗漏要点、不得要领或语无伦次。同时，应预先想好对方可能提出的问题及自己即将作答的内容，以便灵活应对。此外，还应事先了解受话人的基本信息或情况，如姓名、性别、年龄、职务等，以免在称呼上出错。
2）选择通话时机
拨打电话应该选择合适的时机，通常情况下，应选择双方预先约定的时间或者对方方便的时间。另外，还应注意“三个避开”：一是避开对方的通话高峰时间，二是避开对方的业务繁忙时间，三是避开对方的生理厌倦时间。
3）把握通话时长
对于通话时间长短的基本要求是“以短为佳，宁短勿长”，通常一次通话的时间不应长于3 min。因此，通话内容应尽量简明扼要，切忌吞吞吐吐、含糊不清、东拉西扯。
4）使用礼貌用语
通话过程自始至终都应使用文明、礼貌的用语。接通电话后，先说“您好”，然后简明扼要地自报家门。通话要终止时，应说“拜托了”“麻烦您了”“打扰了”“谢谢”“再见”等，然后轻放话筒结束通话。
【学生】聆听、思考、理解、记忆
	通过教师讲解、课堂提问的方式，使学生了解接待礼仪和电话礼仪的相关内容

	课堂模拟
（15 min）
	【教师】组织学生以小组为单位开展课堂模拟活动
（1）将学生分成若干组，每组4～6人，并选出小组负责人。
（2）每组编写一个脚本，内容应至少涉及介绍礼仪、交谈礼仪、接待礼仪、电话礼仪中的一项。
（3）各组自行分配角色，并进行情景模拟练习。
（4）情景模拟练习结束后，各组上台进行表演。
[bookmark: OLE_LINK12]【学生】聆听、思考、讨论、情景模拟练习、上台表演
【教师】巡堂辅导、评价各组的表现
	通过课堂模拟活动，帮助学生巩固所学知识，掌握日常交往礼仪的相关规范

	课堂小结
（3 min）
	【教师】简要总结本节课的要点
本节课学习了介绍礼仪、交谈礼仪、接待礼仪和电话礼仪等内容，希望大家在课下多加练习，巩固所学知识，能按照日常交往礼仪的相关规范与他人进行交往。
【学生】总结回顾知识点
	总结知识点，巩固学生对相关知识的印象

	作业布置
（2 min）
	【教师】布置课后作业
总结日常交往礼仪的要点，并形成思维导图。
【学生】完成课后任务
	通过课后作业复习巩固学到的知识

	教学反思
	本节课效果不错，水平不一的学生都较好地掌握了知识点。小组内的互助，满足了学生多样化的需要，促进了学生的个性发展，为形成一种宽容的文化创造了条件。
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