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《航空服务心理与实务》

前言

“十五”期间，我国的国民经济保持了持续快速的增长，伴随产业的重组，我国民航业进入了第二个
高速发展期，逐步呈现出迅猛发展的趋势。根据中国民航总局的规划， “十一五”期间我国民航机队
规模将大幅度的增大。许多国外航空公司开辟了中国航线，对中国航空服务人才的需求也在不断增加
。这些因素都使民航专业人才的需求呈现上升趋势。中国民航迎来了前所未有的发展和机遇，但同时
，中国民航业也面临着市场经济的严峻挑战和激烈竞争。在硬件技术差距越来越小的航空市场，市场
的竞争也不再是单一的价格与技术的竞争，服务的竞争逐渐成为竞争的主要内容。航空服务成为决定
航空企业服务质量与经济效益的一个极其重要的因素。只有拥有最完美服务的企业才是客户值得永远
用行动和货币去支持的企业。只有让航空乘客满意，航空企业才能获得良好的发展。民航业的快速、
多样化发展，对航空服务人才的大量需求，使民航业人才培养的模式也从原来单一依靠民航系统院校
培养，发展成为多层次的职业学校的培养模式。为了贯彻“以就业为导向、以服务为宗旨”的职业教
育办学方针，适应职业院校人才培养和素质教育的需要，同时适应职业学校课程设置要求，我们组织
了一批在职业教育战线多年从事教学、研究工作的教师和行业的技术骨干编写了这套面向中等职业学
校航空服务专业的教材。航空服务的特殊性要求航空服务人员不仅要有过硬的专业素质和技能，更要
有良好的心理素质及一定的心理学知识。我们编写的《航空服务心理与实务》，把心理学知识与航空
服务有机结合起来，并且适应中等职业学校航空服务专业课程设置与教材对于科学性、针对性、规范
性的要求，使教材更适合学科教学和行业发展的需要。本书还结合国内外相关专业的新信息，努力缩
短教材与行业之间的距离，时代感和针对性强；结合中等职业学校学生实际，内容丰富，形式活泼，
深入浅出，可读性和操作性强。该教材力求让学生了解航空服务的本质及航空旅客的心理需求，达到
强化航空服务意识、端正航空服务态度、优化航空服务环境、最终提高航空服务质量的目的。

Page 2



《航空服务心理与实务》

内容概要

《航空服务心理与实务》讲述了：民航业的快速、多样化发展，对航空服务人才的大量需求，使民航
业人才培养的模式也从原来单一依靠民航系统院校培养，发展成为多层次的职业学校的培养模式。
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章节摘录

插图：第一节 需要的含义及需要层次理论一、什么是需要我们人类在早期社会生活中，从维持生存和
延续后代的需求出发，产生了最初的需要。饿了就需要食物；冷了就需要衣服；累了就需要休息；然
而仅仅是温饱的需要还不够，为了生存和发展还必然产生社会需求。例如，通过劳动创造财富，改善
生存条件；通过人际交往，沟通信息，交流感情，相互协作。这些生理需求和社会需求反映在个体的
头脑中，就形成了我们的需要。随着人类社会生活的日益进步，为了提高物质文化水平，逐步形成了
高级的物质需要和精神需要。为了这些需要或需求，人们就必然去追求、去争取、去努力。因此，正
如一些心理学家所说：“需要是积极性的源泉”“需要是人的思想活动的基本动力”。没有它的存在
，人的行为，尤其是有意识目的的行为就不可能发生。人的需要多种多样。按需要的属性，需要可分
为生理性需要和社会性需要。生理性需要是人与生俱有的。它反映的是人对延续生命、繁衍后代所必
须的客观条件的需要。生理性需要，人和动物都有，但有本质的区别。社会性需要是人类特有的。科
学文化知识需要，艺术需要，道德需要以及劳动工具、生活用品、学习用品的需要等，都是人的一些
社会性需要。人的社会性需要是在社会生产、社会交往、社会生活中形成的。生活在不同历史时期、
有不同政治经济制度、不同文化背景、不同阶级和不同风俗习惯中的人，其社会性需要会有所不同。
按照需要的对象，可将需要分为物质性需要和精神性需要。物质性需要，包含吃、穿、用、住、行、
劳动工具、文化用品等方面的需要。随着历史的进步，人的物质性需要的内容、种类、表现形式会不
断趋向丰富和复杂。精神性需要属于更高级的需要。如参加科学文化知识学习、参加社会活动、进行
品德修养、培养审美情趣等，都属精神性需要之列。同样，生活在不同历史时代、不同政治经济制度
、不同阶级与民族、不同文化背景中的人，精神需要也会有所不同。随着社会生产力的日益发展，人
的新的精神性需要会不断产生。
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