河北省高等教育自学考试课程考试大纲

课程名称：民航服务心理学                          课程代码：04573
第一部分  课程性质与设置的目的
一、课程性质与特点
本课程是高等教育自学考试交通运输（民航运输与服务）专业所开设的专业基础课之一。该门课程系统介绍了民航服务心理学的基本理论、主要研究方法以及心理过程和个性等基本知识，阐述了运用服务心理学分析和研究旅客的各种心理现象的方式方法，提升民航旅客服务工作的能力。
二、 课程目的与要求

本课程的设置目的在于帮助考生掌握民航服务心理学的基本理论、主要研究方法以及心理过程和个性等基本知识，通过对于相关案例的分析，增强在民航旅客服务工作中的能力，深刻领会做好民航旅客服务工作的重要意义，明确民航旅客服务的基本要求，掌握民航旅客服务的基本知识。

通过本课程的学习，要求考生正确理解和掌握有关普通心理学和民航服务心理学的基本知识，了解民航服务心理学在旅客服务中的重要性，把握民航旅客服务的基本内容。

三、与其它课程的关系
　　民航服务心理学是研究民航服务过程中作为主客体的个体、群体和组织的心理现象及其变化规律的科学。民航服务心理学是应用心理学的一个重要组成部分，是为了提高民航服务的质量，把心理学规律在民航服务过程中加以应用的一门学科。民航服务心理学是心理科学中的一个应用分支学科，它与普通心理学、管理心理学、社会心理学有着密切联系，甚至与社会学、人类学、旅游学等学科之间存在着较多联系。
第二部分  课程内容与考核要求
第一章 民航服务心理学概论
一、 学习目的与要求

通过本章学习，要认识民用服务心理学的研究对象、研究内容和主要特点，掌握民航服务心理学的研究原则和方法、学科基础及学习意义。
二、考核知识点与考核要求
第一节 什么是民航服务心理学
1. 民航服务心理学的研究对象。（一般）
2. 民航服务心理学研究的基本内容。（重点）
3. 民航服务心理学的主要特点。（次重点） 

第二节 民航服务心理学的研究原则和方法、学科基础和学习意义
1. 民航服务心理学的研究原则。（一般）
2．民航服务心理学的研究方法。（一般）
3. 民航服务心理学与其他心理学科之间的关系。（一般）

4. 学习民航服务心理学的意义。（重点）

第二章 民航服务中的旅客心理
一、 学习目的与要求

通过本章学习，要掌握旅客的心理特点及其发展变化规律，并能认识到掌握旅客心理与做好服务之间的关系。
二、考核知识点与考核要求
第一节 旅客的知觉
1. 知觉和社会知觉概述。（一般）
2. 影响旅客知觉的因素。（重点）

3. 旅客对民航企业和民航服务人员的知觉偏见。（次重点）
第二节 旅客的需要

1. 需要概述。（一般）
2. 旅客的一般心理需要。（重点）

3. 旅客的特殊心理需要---信息需要。（次重点）

第三节 旅客的个性特征

1. 个性特征概述。（一般）
2. 旅客的气质差异与民航服务。（次重点）

3. 旅客的性格差异与民航服务。（次重点）

4. 旅客的能力差异与民航服务。（次重点）

第四节 旅客的态度
1. 态度概述。（一般）
2. 民航旅客态度的特征。（次重点）

3. 培养旅客客观的态度，改变负面的态度。（重点）
第五节 旅客的情绪和情感
1. 情绪和情感概述。（一般）
2. 影响民航旅客情绪变化的因素。（次重点）

第六节 特殊旅客、团体旅客心理及其服务
1. 重要旅客的心理特点及服务。（重点）
2. 老弱病残幼旅客的心理特点及服务。（次重点）

3. 国际旅客的心理特点及服务。（次重点）

4. 初次乘机旅客的心理特点及服务。（次重点）

5. 团体旅客的心理特点及服务。（次重点）

第三章 民航服务中的货主心理
一、 学习目的与要求

通过本章学习，要掌握货主的心理特点及其发展变化规律，了解民航货运服务概述、货主的需要和决策心理、货物包装心理。
二、考核知识点与考核要求
第一节 民航货运服务概述
1. 民航货运服务的概念。（一般）

2. 民航货运服务的特点。（重点）

第二节 民航货主的需要和决策心理
1. 民航货主的心理需要。（次重点）
2. 民航货主选择航空运输的决策心理。（次重点）

3. 民航货主选择航空运输的决策风险和应对策略。（重点）

第三节 民航货运中的货物包装服务心理

1. 货物包装的心理意义。（一般）

2. 满足民航货主心理需要的包装策略。（次重点）
第四章 民航服务人员的心理
一、 学习目的与要求

通过本章学习，要掌握民航服务人员的心理特点及其发展变化规律，了解民航服务组织的企业文化的基本内容。
二、考核知识点与考核要求
第一节 民航服务人员的态度及培养
1. 民航服务人员的态度要求。（次重点）

2. 民航服务人员良好服务态度的培养。（重点）
第二节 民航服务人员的情绪和意志品质培养

1. 民航服务人员的情绪品质培养。（重点）
2. 民航服务人员的意志品质培养。（重点）

第三节 民航服务人员的个性特征培养

1. 民航服务人员的气质培养。（次重点）
2. 民航服务人员的性格培养。（重点）

3. 民航服务人员的能力品质及培养。（重点）
第四节 民航服务人员的压力及其调试

1. 压力概述。（一般）
2. 民航服务人员的压力来源。（次重点）

3. 民航服务人员的压力调试。（重点）

第五节 民航服务人员与旅客或货主的沟通
1. 沟通概述。（一般）
2. 民航服务沟通的特点。（次重点）

3. 民航服务中的身体语言沟通。（重点）

4. 民航服务中的沟通阻碍和沟通技巧。（重点）

第六节 民航服务人员与旅客或货主的人际关系
1. 人际关系概述。（一般）
2. 民航服务人员与旅客或货主人际关系的特点。（次重点）

3. 民航服务交往中的相互作用分析。（重点）

4. 民航服务交往中的印象管理策略。（次重点）

5. 民航服务中与旅客或货主的冲突。（重点）
第七节 民航服务人员的群体心理
1. 民航服务过程中的社会影响。（一般）
2. 民航服务过程中的团体影响。（重点）

3. 民航服务人员的团体凝聚力。（次重点）

第八节 民航服务组织的企业文化

1. 企业文化概述及民航服务组织的企业文化。（重点）
2. 民航服务组织企业文化对民航服务人员的影响。（重点）

第五章 民航服务中的特殊心理学问题
一、 学习目的与要求

通过本章学习，要掌握特殊情况下的民航服务问题，包括:航班延误与取消、旅客的投诉、民航服务中的突发事件和民航服务整个过程中的心理服务。
二、考核知识点与考核要求
第一节 航班延误与取消时旅客的心理及服务
1. 航班延误与取消的概念和影响因素。（次重点）

2. 航班延误与取消时旅客的心理。（重点）

3. 航班延误与取消时服务人员的应对策略。（重点）

第二节 旅客的投诉心理及服务
1. 旅客投诉的原因。（重点）
2. 旅客投诉的一般心理。（重点）

3. 旅客投诉的应对措施。（重点）

第三节 民航服务中的突发事件及处理

1. 财物丢失及其处理。（次重点）
2. 物品损坏及其处理。（次重点）

3．突然生病及其处理。（重点）

第四节 民航服务过程中的心理服务

1. 旅客购买机票时的心理需求及服务。（次重点）

2. 值机处旅客的心理需求及服务。（重点）

3. 候机室旅客的心理需求及服务。（重点）

4. 空中飞行中旅客的心理需求及服务。（重点） 
第三部分  有关说明与实施要求

一、 指定教材
《民航服务心理学教程》  于海波主编  中国民航出版社  2007年版

二、考试内容

本课程考试内容覆盖到章。

三、关于命题考试的若干规定

1. 本课程的考试应根据本大纲规定的内容来确定考试范围和考核要求。

2. 每份试卷中，各类考核点所占比例约为：重点65%，次重点25%，一般占10%。

3. 本课程较合适的题型有填空题、单项选择题、多项选择题、名词解释题、判断题、简答题和论述题。

4. 本课程采用百分制评分，60分及格。

四、题型示例

1. 填空：

知觉具有选择性、       、       和恒常性四个特点。

2. 单项选择题：

活泼好动、反应灵敏、喜欢交际的旅客的性格属于（     ）

A.胆汁质    B.多血质   C.粘液质    D.抑郁质
3. 多项选择题：

马斯洛的需要层次理论包括（      ）

A.安全需要    B.生理需要   C.成就动机需要   D.自我实现需要
4. 名词解释：
刻板印象
5. 简答题：
民航货主选择航空运输方式的需要有哪些？
6．论述题：
试述民航服务人员的心理品质包括的内容及其培养措施。
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