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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
	§10.2服务人员心理素质培养与训练（二）
	授课班级
	

	授课方法
	问题情境教学法、讲授法、启发式教学法、

游戏生命体验法
	课时数
	2

	教学目标
	（1）理解并掌握心理素质的影响；

（2）理解并掌握服务心理素质培养与训练。



	思政要点
	已所不欲，勿施于人。

	重点难点
	重点：心理素质的影响；

	
	难点：服务心理素质培养与训练。

	教学准备
	   案例  分讨论小组 团体游戏


	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
心理素质指的是一个人心理品质的高低。良好的品德修养、强烈的服务意识、高超的服务技能、优秀的心理素质和高尚的职业道德是一个优秀的民航服务人员所必备的品质。

教学目标   重点、难点

知识与技能：

（1）理解并掌握心理素质的影响；

（2）理解并掌握服务心理素质培养与训练。

【重点难点】

重点：心理素质的影响；

难点：服务心理素质培养与训练。

四、授课

§10.2服务人员心理素质培养与训练（二）
教学过程设计

一、心理素质内容

要想能够胜任民航服务工作，民航服务人员必须具备以下几方面的心理素质:

(一)自觉性

自觉性，是指能够独立自主地调节控制自己的行动，主动性、独立性强，从而达到自己的目的。具有自觉性的服务人员，不用别人暗示和督促就能独立地发现。

 (二)坚持性

持性是指在工作中坚持决定，克服困难，百折不挠，不达目的誓不罢休，于长期维持和既定目标相一致的行为，不轻易放弃对既定目标的追求。

(三)果断性

果断性，是指善于迅速明辦是非，并在决策关头当机立断的能力。在特定情境下能够审时度势，全面、深刻地认识到行动的目的和应当采取的方法。

 (四)自制力

自制力，是指善于控制自己的情绪，并能有意识地调节和支配自己思想和行动的能力。这种自制力表现在两方面:其一，是善于鞭策自己去执行新采取的决定;其二，是善于抑制与目标相违背的愿望、动机、情感和行动。

 (五)责任心

责任心，是性格心理的组成部分，具有稳定性，使人能自觉、主动、积极地尽职尽责。可以说，有了责任心，个人的价值才能得到充分、合理的体现。

六)自信心

自信，是指人们凭借自己的能力克服各种困难，坚强的自信心带来顽强的毅力，可以使人最大限度地发挥聪明オ智，蔑视困难和失败。

 (七)团队精神

团队精神使工作更有效率，使组织有更高的凝聚力，并发挥出创造性。民航服务工作的性质，要求团体成员要精诚合作，密切配合，这是一个群体性的工作。

二、民航服务人员提高心理素质的策略

民航服务人员要想提高自己的心理素质状态,至少以下几点是需要予以重视的:

(一)培养健全人格

人格,是人心理的核心,反映一个人的处世哲学、精神风貌、道德品质。人格是身心健康的基础,也是心理健康与否的重要标志。因此,培养健全的人格是保持心理健康必须首先重视的一条。为此,应该:1、确立正确的世界观、人生观、价值观,有崇高的理想境界和高尚的道德情操；2、培养爱国主义和集体主义精神,要助人为乐与人为善；3、培养敢于面对现实正视现实求真务实的态度和开拓进取的精神；4、锻炼坚强毅力,有胜不骄败不馁的意志品质5、培养艰苦奋斗、勤奋工作(学习)、勇于追求真理的精神品质；6、培养谦虚谨慎沉着稳重、敢于和善于批评与自我批评的良好品质,努力使自己的言行举止与社会要求相适应；7、培养开朗豁达的性格,保持乐观愉快的心境；8、培养广泛的兴趣爱好,以愉悦生活丰富精神食粮、帮助事业成功、增强适应生活环境的能力。

    (二)要有自知之明

民航服务人员对自己各方面的现状都应做到心中有数,做到自我评价客观真实,唯有如此,方能使自己头脑清醒,立于不败之地,保证身心健康。

(三)培养战胜挫折的能力

挫折,人生难免,但如何对待却是人各不同。处理好挫折有利于身心健康,但首先要有战胜挫折的能力。要借鉴别人战胜挫折的方法和经验,在工作(学习)过程中逐步培养战胜挫折的能力。

（四)培养良好的环境适应能力

环境包括多方面,有自然环境、人际环境、工作单位、家庭和社会环境等。要适应环境,首先要有思想和知识准备,因此需要努力学习;其次要培养冷静、稳重、果敢的性格和处理问题的能力;最后,要正视现实、总结经验教训、学会适应方法。

(五)培养积极心态

积极良好的精神和情绪状态,是保持心理健康的一个重要条件。积极、向上、乐观的精神和情绪,有利于经受住来自各方面的考验,有利于锻炼应付与战胜困难和挫折的能力,使身心少受伤害。

(六)理顺人际关系

人际交往是人生活的重要组成部分。人际关系状况直接影响人的情绪,进而影响健康。理顺人际关系,一是理解。理解对方的心情、难处。理解是缩小心理距离、处理好相互关系的基础。二是沟通。沟通可以了解相互间产生矛盾原因之所在,可以融洽感情、消除矛盾。三是谅解。对对方采取谅解、宽容的态度,能缓和对立情绪,为矛盾、冲突的解决提供有利条件。四是性格开朗、心胸宽广。有这样的性格和心胸,就不会为令人不快的人际矛盾而烦恼伤神,矛盾也容易解决。

（七)参加有益活动

积极参加有益的活动,如积极健康的文化娱乐活动、体操练功旅游、公益劳动等。参加这些活动能愉悦心情、广交朋友、增长见识、锻炼身体、调节心理功能,自然有利于身心健康。因此,培养参加有益活动的兴趣和毅力是很必要的。

三、合作探究，交流碰撞;

（二）自由组合5人一组，设计与服务人员心理素质相关的心理情景剧。

1、设计情景剧

2、角色分工

3、角色扮演

4、分享感受与体验。
（二）自由组合演出指定剧情的心理剧本——社会热点新闻
1、设计情景剧

2、角色分工

3、角色扮演

4、分享感受与体验。
五、随堂测验，当堂反馈

民航服务人员必须具备哪几个方面的心理素质？


	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，掌握服务人员心理素质培养与训练相关知识。

老师总结提升掌握团队建设的作用与意义。

随堂测验

布置作业

	教后小结与反思
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