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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
	§7.3服务人员的

个性调适
	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）理解并掌握服务人员的个性调适的可能性；

（2）熟练掌握服务人员良好个性的总要求。



	思政要点
	已所不欲，勿施于人

	重点难点
	教学重点：服务人员良好个性的总要求。

	
	教学难点：服务人员良好个性的总要求。

	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
气质、性格的可塑性，是指高级神经活动类型在后天环境条件和外界影响下是可以改变的，气质可随环境、年龄的变化而改变。少年期由于兴奋过程强，抑制过程相对较弱，常表现为好动、敏捷、热情、积极;壮年期兴奋与抑制趋于平衡，常表现为机智、深刻、坚毅、活泼;老年期的神经过程抑制强、兴奋弱，常表现为沉着、安静、迟缓、自信、多疑等。随着年龄的增长，特别是当个体的世界观、性格已定型后，个体对自身气质的认识和控制能力大为提高，可以用自己坚强的意志力去克服气质的消极面，或是以气质的积极面去补偿其消极面。
教学目标   重点、难点

知识与技能：

（1）理解并掌握服务人员的个性调适的可能性；

（2）熟练掌握服务人员良好个性的总要求。

【重点难点】

重点：服务人员良好个性的总要求。

难点：服务人员良好个性的总要求。

四、授课

§7.3服务人员的个性调适一

教学过程设计

一、服务人员好个胜调适的可能牲

(一)气质、性格都具有稳定性和可塑性

气质、性格的可塑性，是指高级神经活动类型在后天环境条件和外界影响下是可以改变的，气质可随环境、年龄的变化而改变。少年期由于兴奋过程强，抑制过程相对较弱，常表现为好动、敏捷、热情、积极;壮年期兴奋与抑制趋于平衡，常表现为机智、深刻、坚毅、活泼;老年期的神经过程抑制强、兴奋弱，常表现为沉着、安静、迟缓、自信、多疑等。随着年龄的增长，特别是当个体的世界观、性格已定型后，个体对自身气质的认识和控制能力大为提高，可以用自己坚强的意志力去克服气质的消极面，或是以气质的积极面去补偿其消极面。

（二）气质型没有好坏之分

气质类型与人的生理素质关系尤为密切，不易改变。每个人的气质都有其所长，也有其所短，要了解其特点，扬长避短。多血质的人活泼、敏捷、感情丰富、工作能力强，容易适应环境，但行为轻率、情感不深、注意力不稳定、兴趣容易转移;胆汁质的人，主动、热情、精力旺盛，但暴躁、任性、缺乏耐性;黏液质的人，沉着、冷静，但容易精神不振，缺乏生气，迟钝、冷淡;抑郁质的人耐受性差，容易感到疲劳，但感情深刻、细膩，做事审慎小心，观察力敏锐，善于觉察到别人不易发现的问题。

不同的气质类型都有容易培养的良好品质。如多血质的活泼、易感;胆汁质的迅速;黏液质的安静和耐性;抑郁质的情绪稳定和深刻。同时，要注意防止和克服每一种气质易产生的不良倾向，如多血质的精力分散;胆汁质的急躁;黏液质的冷淡;抑郁质的过度沉默等。

二、服务人员良好个性的总要求

(一)民航服务人员气质的要求

1、感受性、灵敏性不宜过高

感受性，是指个体对外界刺激达到多大强度时才能引起反应;灵敏性，是指个体心理反应的速度和动作的敏捷程度。空乘服务的客舱中有各种各样不同层次、不同背景的旅客，在服务过程中随时会发生各种各样的情况，如果民航服务人员的感受性过高，势必会造成精力分散，注意力不集中，影响正常工作;但是如果民航服务人员的感受性太低，也会怠慢旅客，引起旅客的不满。因此，为了能够在热情饱满的最佳状态下进行服务工作，民航服务人员必须随时调节感受性和灵敏性，做好各种不同旅客的服务工作。

2、忍耐性和情绪兴奋性不能太低，可塑性强

忍耐性，是指个体遇到各种刺激和压力时的心理承受力。情绪兴奋性，是指个体遇到高兴和扫兴时，是否能够控制自己的情绪。在乘务工作中，民航服务人员在航班中面对不同的旅客，会遇到各种各样的特殊事件。如航班延误时要面对旅客尖刻的语言;在服务中，会遇到百般挑剔的旅客，甚至无理取闹的旅客。

如何承受这些压力、处理好这些矛盾，做好服务工作，这对民航服务人员来说是一个极其重要的考验，也是体现民航服务人员素质高低的关键。

(二)民航服务人员的性格要求

民航服务人员由于服务工作的需要，随时要与不同性格、不同层次的旅客打交道，所以必须具备宽容、自信、诚实、谦虚、热情、耐心等良好的性格特征，同时还要具备乐观外向、勇于负责、勇敢冒险和创新、自立、当机立断等性格品质。具体来说有以下几点

1、自信

自信，就是自己相信自己、深信自己有能力去完成自己所负担的各种任务。民航服务人员的自信，主要表现在对工作的积极性和主动性上。

自信，反映的是人们在自己所从事的各项活动中有着充分的智慧，有着旺盛的精力，是一种进取的人生态度。

2、诚实

民航服务人员诚实的人格应该体现在两个方面:一是对人讲真话，忠诚老实，不弄虚作假，不阳奉阴违;二是要诚实地对待自己，如实地反映自己的优缺点，恰当地评价自己。

3、谦虚

谦虚是公认的一种美德，是一种良好的人格品质。民航服务人员是否具有谦虚的品质，对工作的开展有着重要的影响。陈毅同志在谈到谦虚的问题时，曾在一首诗中写道:“九牛一毛莫自夸，骄傲自满必翻车，历览古今多少事，成由謙逊败由奢。”

4、宽容

所谓宽容，就是能够容忍，有气量，不过分计较和追究，能够谅解他人。民航服务人员的宽容应该做到:一是能够以大局为重，不计较个人得失，在非原则问题上能够忍让;二是团结和自己意见不同甚至相反的人一道共事，保持良好的人际关系;三是不嫉贤妒能，在工作中对待那些比自己有オ干的人应该取人之长补己之短，绝不能心胸狭窄。

同时，宽容还应该体现在对旅客的态度方面。一个优秀的民航服务人员一定是一个可以包容旅客“过失”的人。

5、幽默

幽默，是一个人智慧、机敏、学识、风趣的综合表现，是一种积极乐观的人生态度。它反映了一个人在接人待物中内在的精神的自由。幽默是一种善意的微笑。

而且因为幽默具有强大的感染力，能够创造出轻松愉快的环境氛围，能够成为人际交往的润滑剂。

6、自制力

自制力是一个人自觉地调节和控制自己行动的品质。自制力强的人，能够理智地对待周围发生的事件，有意识地控制自己的思想感情，约束自己的行为，成为驾驭现实的主人。

自制力强的民航服务人员，处在危险和紧张状态时，不轻易为激情和冲动所支配，不意气用事，能够保持镇定，克制内心的恐惧和紧张，做到临危不惧忙而不乱。

7.责任心

在民航服务中，民航服务人员的行为总是对旅客产生直接或间接的影响，因而民航服务人员的行为必须对旅客负责，必须充满爱心和责任感。如果民航服务人员不负责任，民航服务质量可想而知。责任心使民航服务人员能自觉、主动、积极地尽职尽责。当民航服务人员完满地尽到自己的责任时，会产生满意愉快的情感，反之，会深感不安和内疚，可以说，有了责任心，民航服务人员的价值才会得到充分、合理的体现。

五、合作探究，交流碰撞;

（1）结合自身实际，说明什么是自信，自信的意义体现在哪些方面？

（2）什么是责任心？举例说明一个人的责任心体现在哪些方面？
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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