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一、课程性质 

《民航服务心理学》是航空服务与管理专业方向的必修课，属于

纯理论的必修课程，计划时数为 32 节，占 2 学分，须在一学期内完

成教学任务。本课程涵盖了普通心理学、消费心理学、社会心理学、

管理心理学、和行为科学等多学科专业知识。其功能是针对民航服务

的行业特点，引导学生利用心理学规律，更好地为旅客服务并且把握

好自身的心理健康和行为，是培养服务类人员心理素质的必修课程。 

二、课程理念 

（一）课程所属学科分析 

《民航服务心理学》是心理学的分支学科，是应用心理学的一个

重要组成部分，是一门以人为中心的新兴学科。它将民航服务与心理

学紧密结合，针对民航服务的行业特点，利用心理学知识和规律，更

好地了解和把握旅客的心理和行为特点，同时关注行业员工自身的心

理健康。是培养高素质的航空服务专业学生、提高其综合服务能力而

设置的一门专业基础课，属于专业核心课，在专业人才培养体系中占

有重要地位。 

（二）课程授课对象分析 

《民航服务心理学》是在第二学年第三学期开设的一门专业课程，

其授课对象为中专民航服务与管理专业的学生。他们已经经过了一年

多基础课程和其他专业课程的学习，对该专业有一定的了解，但由于

他们基础较差，学习能力较弱，再加上心理学这门学科较为深奥，在

教学中需要紧密结合这些学生的学习程度和专业特点来进行，加大学

生的参与性与认同感。 

（三）课程内容选择分析 

本课程是心理学的分支学科，且是一门新兴学科，涉及多个学科，

教学难度大。针对中专学生特点，本课程选择从三部分入手：首先是

普通心理学入门篇。从生活心理学入手，让学生走进心理学世界；其

次是心理学知识点在民航服务工作中的应用。通过案例、民航实际工

作等，将心理学知识结合民航服务工作；最后是民航工作人员心理健

康管理。让学生学会调节自身心理情绪，做一名高素养的优秀民航服



务人员。 

（四）课程学习要求的分析 

《民航服务心理学》这门课程对于中专程度的学生来说还是相对

较难，因此着重在于应用。要求学生掌握基础的心理学知识点及专业

术语，了解本课程中普通心理学知识点与民航服务之间的关系，能够

理论联系实践，将其灵活运用于今后的生活和具体的民航服务工作中，

做好自身的心理保健。为进一步学习其他专业课程及今后胜任相关工

作岗位打下必要的基础。 

（五）课程考核目标和方法分析 

（1）考核目标 

考试命题范围和试卷内容以心理学与民航服务工作结合为重点，

心理学知识点和民航工作人员心理保健为辅助，着重考核学生知识理

论与实践的结合能力。 

（2）方法分析 

本课程设计严格按照基于任务驱动知识体系的思路。在课程建设

中，以“工作过程导向”为指导思想，遵循“行动导向”教学原则，

按照“工作过程导向”模块课程体系的要求进行课程整合。 

三、课程目标 

（一）课程总目标 

开设《民航服务心理学》的目的是为了将心理学知识应用于民航

服务工作中，提高学生在民航工作中的服务能力。即通过本课程的学

习，使学生更全面、深刻地把握民航服务过程中的旅客心理、客我交

往基本心理现象及其规律，能够进行自我心理保健，培养学生综合心

理素质，提高学生从心理学角度掌控民航服务的能力。 

（二）课程分目标 

1.知识目标： 

（1）掌握感知觉的定义、关系、规律、特征 

（2）掌握情绪情感的关系、类型、影响因素 

（3）掌握需要的定义、主要理论，与民航服务的联系 

（4）掌握个性的定义、分类，气质、性格、能力的类型和联系 

（5）掌握群体心理特征、旅客群体事件管理、客我交往和沟通、



民航服务投诉处理。 

（6）了解民航工作人员的工作压力和职业倦怠管理，能够进行基

本的挫折心理自我保健。 

2.能力目标： 

（1）提升人际交往能力； 

（2）提高学生针对性为不同客人提供优质服务，处理紧急或者

特殊状况的能力； 

（3）提高学生的综合心理能力和服务意识，进而提高民航服务

质量。 

3.情感态度与价值观目标： 

（1）立德树人具备较高的政治思想觉悟，良好的行为规范和职业

素养； 

（2）具有较强的语言表达能力； 

（3）具有较强的察言观色及理解交流能力； 

（4）具备良好的人际交往能力及创新、学习的能力。 

四、课程内容 

知识单元 基础性内容 提高性内容 拓展性内容 备注 

项目 1 

走进人的心理 

认识心理 

现象 

了解心理学 

概况 

认识生活中的 

心理学 
 

项目 2 

认识民航服务 
认识服务 认识民航服务 

了解民航服务

与心理学关系 
 

项目 3 

民航旅客的知

觉分析 

认识感觉、

知觉心理 

感知规律在民

航服务中的应

用 

找出工作和生

活中的认知偏

差效应 

 

项目 4  

民航旅客的情

绪情感管理 

情绪情感的

联系与区别 

分析民航旅客

情绪情感 

调控民航旅客

的情绪情感 
 

项目 5 认识需要与 针对旅客需要
满足民航特殊

情况旅客的需
 



民航旅客的需

要满足 

动机 提供民航服务 求服务 

项目 6 

民航旅客的个

性分析 

认识个性心

理特征 

在工作中调节

好自我气质、

性格、能力 

提供满足民航

旅客个性心理

的优质服务 

 

项目 7  

民航旅客的群

体心理管理 

认识群体心

理 

掌握旅客在群

体中的心理、

行为变化 

正确处理民航

旅客群体事件 
 

项目 8 

民航服务的客

我交往 

掌握影响人

际交往因素 

掌握客我交往

中的人际沟通 

掌握好客我交

往中的“双赢”

原则 

 

项目 9  

民航服务投诉

及突发事件应

对 

认识民航服

务投诉 

正确应对民航

突发事件 

搜集案例分析

处理，灵活应对

各种民航投诉

及突发事件 

 

项目 10 

民航服务人员

心理健康管理 

知道健康的

心理标准 

学会调节自我

情绪 

在生活和工作

中保持自我健

康的心理 

 

五、课程实施 

（一）课时安排 

课时分配 

知识单元 章节 总 课

时 

理论 

课时 

实践 

课时 
其它 

1.1 认识心理现象 项目 1  

走进人的心理 1.2 认识心理学 
2 2 0 0 

2.1 认识服务 项目 2  

认识民航服务 2.2 认识民航服务 
1 1 0    

 

0 



2.3 了解民航服务心理学  

3.1 认识知觉心理 2 2 0 0 

3.2民航旅客的知觉分析 
项目 3  

民航旅客的知

觉分析 3.3 感知规律在民航服务

中的应用 

2 2 0 0 

4.1 认识情绪和情感 

4.2 民航旅客情绪情感分

析 

2 2 

 

0 

 

 

0 

 

项目 4  

民航旅客的情

绪情感管理 
4.3 民航旅客情绪情感的

调控 
1 1 0 0 

5.1 认识需要理论 2 2 0 0 项目 5  

民航旅客的需

要满足 

5.2 旅客需要与民航服务 
2 2 0 0 

6.1 认识个性心理特征 2 2 0 0 项目 6  

民航旅客的个

性分析 

6.2 民航旅客个性心理特

征 
2 2 0 0 

7.1 认识群体心理 2 2 0 0 

7.2 民航群体心理分析 
项目 7  

民航旅客的群

体心理管理 7.3 民航旅客群体事件管

理 

2 2 0 0 

8.1 人际交往 2 2 0 0 

8.2 民航服务中的客我交

往 

项目 8  

民航服务的客

我交往 8.3 客我交往中的人际沟

通 

2 2 0 0 

9.1 民航服务投诉处理 2 2 0 0 项目 9  

民航服务投诉 9.2 民航突发事件应对 2 2 0 0 



及突发事件应

对 

项目 10 

民航服务人员

的心理健康管

理 

 

民航服务人员的心理健康

管理 
2 2 0 0 

合计 32 32 0 

（二）教学建议 

1．教学组织与形式 

按照授课的目标和内容，构建“理论联系实际，充分体现课程的

实践性和职业性，注重提高学生能力”的教学模式。对于基础性知识

点可以运用多媒体教室，采取班级统一授课的形式；对于提高性内容

采取小组互助学习的形式；对于拓展性知识则可采取情景模拟或组织

讨论等教学模式。 

2．教学方法和手段 

在教学方法上，主要运用项目教学法、主题讨论法、案例分析法、

情景模拟实训等方法进行教学。在学习方法指导方面，要以任务为导

向，教学中教师起引导和帮助者的角色，强调学生的主动参与，强调

课堂师生互动，强调学生紧密结合航空服务领域工作的实际需要进行

学习，做到活学活用，学有所用。 

课堂教学以多媒体电子课件为主，丰富教案内容。每节课以引出

项目任务、讨论完成项目内容、作业巩固的形式进行教学。教学还可

以延展出课堂，多利用本课程教学网站、网络资源等实现全方位学习。 

3．教学环境与策略 

多媒体教室以及与课程相关软件作支持，构建井然有序、轻松愉

悦、共同合作的教学环境。 

（1）设计科学合理的教学任务，指导学生按步骤进行。 

（2）加强课堂管理与纪律控制。 

（3）设计相关的游戏、讨论和情景模拟，以积极鼓励为主。 

（4）理解学生、尊重学生、信任学生，强调学生的参与性学习。 



4．能力培养方案 

贯彻职业道德、职业素质培养要求，实现教学从课堂到社会、从

课内到课外，从校园到企业的延展。实行任务驱动教学，注重真实工

作环境的营造，通过课堂知识点由简到繁的工作任务引领教学及实例

分析等培养学生观察、分析、解决问题能力，提高学生自我认知和抗

压能力；配合日常职业素养训练、课外社会实践等，提高学生提升学

生语音表达能力、人际交往能力和主动学习及思考的综合职业能力。 

（三）考核方法与评定 

1、注意理论与实践一体化评价，对学生考核要从基础知识、课

堂发言、平时作业、实际操作和社会实践等多方面进行综合测试。期

末考试采用闭卷考试。主要考核学生运用心理学基础知识于民航服务

领域的能力。 

2、考试形式：期末考试总成绩满分为 100 分。平时成绩占总成

绩的 40％，期末考试成绩占总成绩的 60％。 

平时考核（40%）：采用上课考勤、实习实训、课堂讨论、等多

种手段进行综合考评。 

期末测试（60%）：以现场测试为主，辅以理论测试，以考核学

生对课程主要知识点的理解与应用能力。 

成绩标准――采用五等级制，优（90-100 分）、良（80-89 分）、

中（70-79分）、及格（60-69分）、不及格（59分以下）。 

六、教材建设、选用及参考书 

（一）建议教材 

《民航服务心理学》——“理论.案例.实例一体化”教程，叶萍主

编，中国民航出版社，2015年 8月版。 

选择该教材的原因： 

（1）该教材以心理现象中与民航服务心理有关的内容（如知觉、

情绪、意志、交往等）为体系来编排教材，与其他以人员（旅客、民

航服务人员等）为体系编排教材比较而言，较为简洁，不会重复； 

（2）该教材吸收了其他教材的研究成果，后面有一定的实训和

案例内容，可以增强学生对知识点的理解，可操作性更强； 

（二）参考书目 

（1）张澜编著：《民航服务心理与实务》，旅游教育出版社，2007



年版； 

（2）于海波主编：《民航服务心理教程》，中国民航出版社，2007

年版； 

（3）刘桦主编：《航空服务心理与实务》，四川教育出版社，2008

年版。 

（4）《民航空乘服务技巧与案例分析》北京 中国广播电视出版

社 

（5）向莉、周科慧主编：《民航服务心理学》（民航运输类专

业“十一五”规划教材），国防工业出版社，2009年版。


