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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
	§8.2服务人员的情绪困扰
	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
	（1）理解并掌握不良情绪的消极影响；

（2）熟练掌握服务人员的情绪困扰。



	思政要点
	已所不欲，勿施于人。

	重点难点
	教学重点：不良情绪的消极影响；

	
	教学难点：务人员的情绪困扰。

	教学准备
	   案例  分讨论小组 情景剧


	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：

二、导入
工作人员在工作中会遇到形形色色的人，难免有摩擦或工作不顺心和有情绪的时候。人们必须学会驾驭情绪，不能让自已成为情绪的奴隶，不能让那些消极因素的心境左右自己的生活。学会控制情绪是民航服务人员成功和快乐的要诀。
教学目标   重点、难点

知识与技能：

（1）理解并掌握不良情绪的消极影响；

（2）熟练掌握服务人员的情绪困扰。

【重点难点】

重点：不良情绪的消极影响；

难点：务人员的情绪困扰。

四、授课

§8.2服务人员的情绪困扰

教学过程设计

常见情绪有哪些？

情绪困扰又称为情绪的适应不良，是指那些陷于不良情绪体验中不能自拔或体验强度和持续时间都超过一般人，严重妨碍学习和生活的情绪反应。

五、服务人员的不良情绪

（一）焦虑，是个体对当前或预感到的挫折产生的一种紧张、忧虑、不安而兼有恐惧的消极情绪状态。它包括自尊心和自信心的丧失、失败感和内疚感的增加等。

焦虑也是复合型情绪，其核心成分是恐惧。

焦虑情绪状态对人的精神生活有严重的影响。焦虑导致自主神经系统高度激活，焦虑的持续和频繁发生，可导致身体全面衰弱、食欲减退、睡眠不良和过度疲劳，恐惧、紧张和无助感加剧，注意力涣散，记忆力减退，思绪混乱，无所适从，容易产生极端念头，夸大自身无能，顾虑重重、灰心丧气。

焦虑是航空服务人员常见的情绪困扰，产生的原因多源于工作、生活与人际交往方面所遭受到的挫折。如发生误机、纠纷等事件，作为与旅客直接接触、提供面对面服务的航空服务人员(包括空中乘务员和地面服务人员)，就处在了风口浪尖上，心理压力特别巨大，极易引发焦虑情绪。

 (二)冷漠

冷漠，是个体在遭受挫折后，对付焦虑的一种防御手段，也是一种消极的情绪状态。它包括缺乏积极的认知动机、活动意向减退、情感淡漠、情绪低落、意志衰退、思维停滞。冷漠是一种个体对挫折环境的自我逃避式的退缩心理反应，带有一定的自我保护意识或自我防御性质。当在生活和工作中遭受挫折并感到无能为力时，往往表现出不思进取、情绪低落、情感淡漠、沮丧失落、意志麻木等。

 (三)抑都有表现

抑郁，是一种持续的心境低落、悲伤、消沉、沮丧、不愉快等综合而成的情绪状态。表现为兴趣淡漠被动消极、悲观绝望，很难全身心投入到现实的生活与工作之中。处于抑郁情绪状态而不得解脱的人、在生理方面，往往会无缘无故地感到身体不适，如头痛、胃痛、头昏、眼睛疲劳等，爭经常感到疲倦，并常伴有睡眠障碍。此外，食欲不振、体重下降也是常有的情况。遇事容易产生挫折感、无价值感，感到生活无意义，甚至想到结東自己的生命。在行为方面，抑郁情绪往往会引起工作效率下降。抑郁者常出现疲乏感，工作时精力不集中，记忆力下降，思维能力不如以前，造成工作失误。此外，还表现为社交退缩，对生活失去兴趣。

(四)愤怒

放怒，是由于客观事物与人的主观愿望相违背，或愿望无法实现时产生的种激烈的情结反应愤怒发生时，可能导致人体心跳加快、心率失常、高血压等躯体性反应，同时使人的自制力减弱甚至丧失，思维受阻、行为冲动，常常可能会干出让人后悔不已的事情或造成不可挽回的损失。

（五）恐惧

恐惧情绪是在面对某些特定事物、特殊环境或人际交往时产生的一种强烈而紧张的内心体验。

六、不良情绪的消极影响

（一）损害服务人员的身心健康

（二）影响服务人员的人际交往

（三）影响服务人员的服务质量

七、合作探究，交流碰撞

（1）结合生活实际，尝试说明冷漠的原因与表现有哪些？

（2）尝试举例说明什么情况下令人焦虑？焦虑会产生哪些影响？
通过讨论、表演心理剧，让学生进一步理解并掌握情绪的功能以及对人身心健康的影响。

八、 随堂测验，当堂反馈

情绪对人身心健康的影响有哪些？
九、布置作业
你经常会有哪些情绪出现？


	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，掌握常见情绪。

老师总结提升掌握焦虑、抑郁的常见表现。

随堂测验

布置作业

	教后小结与反思
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