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前言

当前，随着民航业竞争的加剧，各航空公司争夺的焦点主要是服务质量，“服务”是接待旅客的核心
问题。
优质、高效的服务十分重要，不但要提供优质的“功能性服务”，以满足旅客的需要，更要提供优质
的“情绪性服务”来赢得旅客；既要让旅客觉得亲切，也要使旅客获得更多的满意，充分体现了双重
服务的理念。
航空服务是直接与人打交道的工作，要做好旅客的服务工作，首要任务是要研究人的心理特点和变化
规律，在此背景下，基于教育教学工作的需要，编写了这本《民航服务心理学》教材。
本书编写中遵循了科学性、实用性、针对性的原则，既拓展了学习者的知识视野，又增加了趣味性，
使《民航服务心理学》的可读性更强。
既可作为高职院校民航服务专业学生的教科书，也可作为民航服务工作者培训参考资料。
本书阐述了民航服务人员、旅客以及两者之间的心理和行为规律，使心理学知识与民航服务工作有机
地结合起来，所探讨的问题是与民航服务心理有关的专业知识。
本书共分上下两篇：上篇理论部分，从“本章导读”、“案例导入”、“学习提示”、“学习内容”
、“思考与讨论”、“知识拓展”六个方面来编写，共分6章，包括民航服务心理学概述、民航服务
与知觉、民航服务号睛绪和意志、民航服务与个性心理、民航服务与群体心理、民航服务与人际关系
等内容；下篇实训部分从“实训目的”、“情景模拟”或“案例描述”、“服务技巧”、“自我检测
”、“案例阅读”和“心得体会”六个方面编写了10个案例，内容涉及民航服务中的知觉偏差、民航
服务中的人际关系、民航服务的形象、订座与售票服务、值机服务、候机服务、空中服务、行李服务
、特殊旅客服务和旅客投诉与冲突服务，涵盖了整个民航服务流程。
本书由向莉、周科慧担任主编，欧阳驹担任副主编。
第1章由欧阳驹和李荣共同编写；第2章由刘秀慧和佘思思共同编写；第3章由周科慧编写；第4章由宁
红和柳青共同编写；第5章由向莉编写；第6章由刘芳编写；实训部分由编写人员共同完成。
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内容概要

本书融合了作者多年的高职教学经验和研究成果，着重突出“实用、够用”的特色，力求将心理学知
识和民航服务有机地结合起来，既有理论知识的阐释，又有实训的操练。
　　上篇理论部分共分6章，包括民航服务心理学概述、民航服务与知觉、民航服务与情绪和意志、
民航服务与个性心理、民航服务与群体心理、民航服务与人际关系；下篇实训部分根据民航服务工作
的流程编写了10个情景模拟或案例描述，包括民航服务中的知觉偏差、民航服务中的人际关系、民航
服务的形象、订座与售票服务、值机服务、候机服务、空中服务、行李服务、特殊旅客服务以及旅客
投诉与冲突服务。
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章节摘录

上篇基础理论第1章民航服务心理学概述本章导读民航服务是服务行业中最高层次的服务，它是一项
以旅客满意为出发点的工作。
为旅客提供服务，实际上除了满足旅客最基本的需求外，还要给旅客带来精神上的安慰和享受，这就
需要研究人的心理。
搞好民航服务工作，民航服务从业人员必须要了解、把握旅客的各种心理特点，了解不同国家、不同
民族的文化背景和差异；同时，还要根据自身的心理和行为，培养自己良好的心理素质。
所有这一切，都要求民航服务人员要学习和掌握心理学方面的有关知识，将心理学知识与民航服务工
作有机地结合起来。
正是在这种背景下，有关心理学的知识、研究成果与方法在航空服务领域越蹩来越被人们重视和运用
。
案例导入2007年5月18日，国航某分公司地面服务部开展了为期两天的服务心理学的培训。
该部特别邀请了国家职业咨询师、民航干部管理学院资深教授来公司授课。
公司客舱部、市场部、企划部部分员工也参加了此次培训。
培训主要从心理学基本原理着手，根据马斯洛原理中人的五种需要（生理需要、安全需要、社会需要
、尊重需要、自我实现需要），结合服务工作，分析民航与旅客间的关系、旅客心理以及员工对个人
、他人心理认识与处理等问题。
培训结合现今民航现状，以案例举证，探讨服务部门如何与服务实际相结合，给旅客提供优质服务；
面对航班延误、旅客情绪激动等情况，如何分析旅客心理，从而更好地做好后期旅客服务工作。
服务过程中，员工怎样提高与旅客交流技巧；员工面对庞大的旅客群，如何做好自身心理防卫，保持
健康的心理。
不同气质、性格的人如何互补做好工作；不同性格人的相处，如何调整好自己的心态。
同时，还为每一位参与的培训者做了一次自身心理测试，从而让每个人了解自己的气质类型，以克服
自己在服务中的心理弱点。
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编辑推荐

《民航服务心理学》由向莉、周科慧担任主编，欧阳驹担任副主编。
第1章由欧阳驹和李荣共同编写；第2章由刘秀慧和佘思思共同编写；第3章由周科慧编写；第4章由宁
红和柳青共同编写；第5章由向莉编写；第6章由刘芳编写；实训部分由编写人员共同完成。
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