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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
	§7.2个性特点与实务
	授课班级
	

	授课方法
	问题情境教学法、讲授法、启发式教学法、心理剧
	课时数
	2

	教学目标
	知识与技能：

（1）理解并掌握旅客的个性特点与服务注意要点；

（2）熟练掌握服务人员的个性特点与服务管理。



	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：

旅客的个性特点与服务注意要点。

	
	教学难点：

旅客的个性特点与服务注意要点。

	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：什么是个性？
二、导入
个性只影响一个人智力活动的方式，并不能决定人们智力发展的水平，也不能决定一个人活动的社会价值和成就的高低，个性不同的人都可以成为高尚的人，都可以成为某一领域人オ的杰出代表。民航服务人员的不同个性深刻地影响着工作的方方面面，不同气质类型的人对待同一件事情的态度和处理方式是不相同的。
教学目标   重点、难点

知识与技能：

（1）理解并掌握旅客的个性特点与服务注意要点；

（2）熟练掌握服务人员的个性特点与服务管理。

【重点难点】

重点：旅客的个性特点与服务注意要点。

难点：旅客的个性特点与服务注意要点。

四、授课

§7.2个性特点与实务

教学过程设计
旅客的个性特点与服务工作

(一)胆汁质的旅客

这类旅客在候机、办手续、进餐、结账时显得心急火燎;对人热情，易激动，喜欢大声说话，爱打手势，毛手毛脚;不能克制自己，易发怒，常丢东西;精力充沛，情绪发生快而强言语动作急速难以自制;内心外露，率直、热情，易怒、急躁，处事果断。

服务要点:服务速度要快，办事效率要高、不拖拉;避免与他们发生争执，出现矛盾应主动回避，不激怒他们;注意并提醒他们不要丢失东西;给他们以机会表现自己，多注意活动组织;不计较他们有时不顾后果的冲动言语。

(二)多血质的旅容

这类旅客活没大方，面部表情丰富，善于交际:好打听消息，对各种新闻感兴趣，受不了孤独和寂寞，富有同情心;活泼爱动，富于生气，情绪发生快而多变，思维、言语、动作敏捷，乐观、亲切、浮躁、轻率。

服务要点:多介绍、安排新颖有趣、富有刺激性的活动;对他们主动热情的交往要诚尽相待，不要不理不深，以满足他们爱交际、爱讲话的特点;提供服务速度要快，多变花样，避免啰嗦、呆板。

(三)黏液质的旅客

这类旅客温和稳重，做事慢;好清静，做事谨慎，无创新;沉着冷静，情绪发生慢而弱;思维、言语、动作迟缓，内心少外露，坚忍、执拗、淡漠。

服务要点:安排座位尽量僻静，不要过多打扰;活动项目不可安排太紧凑，内容不要太繁杂;有事交代应该直截了当，简单明了，说话慢些，不要滔滔不绝，重点处要重复;凡事不可过多催促，允许他们考虑。

(四)抑郁质的旅容

这类旅客喜欢独处，不荀言笑，不爱凑热闹，说话慢，有想法和意见不爱言说;自尊心强，因小事而怄气;柔弱易倦，情绪发生慢而强，易感而富于自我体验，言语、动作细小无力，胆小、忸怩、孤僻。

服务要点:对他们要特别尊重，处处照顾他们且不露声色;说话态度温和诚恳，切勿命令指责;不和他们开玩笑，不和他们说无关的事，以免引起误会;安排座位应清静而不冷僻，随时关照但不要打扰他们;有事和他们商量要把话说清楚，说话应该慢些，以免引起猜忌和不安。

二、服务人员的个性特点与服务管理

(一)依据个性特点，合理安排工作

气质本身没有好坏之分，不影响一个人的成败，但是气质影响人的工作方式和工作效率。在人员招聘、人事安排上，可以根据工作的特点，在职位说明书中加人关于该工作人员气质的要求，选择在气质上与工作更加协调、匹配的员工，使二者相互适应。这样，员工对职业的满意度会大大加强，同时工作效率也会大大提高。

(二)培养适合工作要求的个性

个性并非是一成不变的，个性既是稳定的又是可塑的，既有先天成分，也有后天成分。个性是可以通过后天的培养而有所改变的。

 (三)人员配置要考虑个性的相辅性和互补性

在现代社会中，越来越多的工作需要采用团队操作，个性的相辅性和互补性有利于提高团队的工作效率。这首先是因为在一个团队中存在不同的分工，群体中每个成员的工作职能不同，对于个性也存在不同的要求。其次有的工作往往需要几种不同类型的人协同完成才能取得高效率，这就需要在配备人员的时候适当考虑个性类型的相辅性和互补性。在一个团队中，应按照个人的个性特征相互适应的原则进行人事编排，使不同个性的成员相互合作，以求彼此个性达成互补因此，在团队成员进行组合时，应该考虑气质特征对人际关系的影响，以使团队内的人际关系更加协调。

 (四)根据个性的差异，灵活运用理方法

每个人的个性都有其积极的一面，也有其消极的一面。民航工作管理者在看到某种个性积极面的同时，必须正视其消极的一面;同样的，在看到其消极面的时候，也不能抹杀了其积极的一面。正确的方法，是利用每个员工个性中积极的因素，控制其消极的影响，做到扬长避短。

五、合作探究，交流碰撞;

（1）黏液质的旅客具有哪些主要牲？服务这类旅客时需要注意哪些问题？

（2）尝试根据服务人员的个性特点如何进行服务管理？
六、点评、质疑  
七、总结提升，教学小结

通过本节教学，使学生了个性特点，了解四种气质类型的个性特点，注意服务方式应与旅客个性相匹配，这样才能更好的做到服务工作，让旅客感到舒服，暖心。理解服务人员的个性特点与服务管理需要注意的事项。
八、 随堂测验，当堂反馈

什么是一般能力？
九、布置作业
观察周围人的1至2种气质类型的人，观察他们的人际互动模式。


	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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