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一、“民航服务心理学”课程思政教学模式的构建

意义

（一）适应新时代教育发展的必然要求

教育立德树人，德才兼备全面发展才是时代的新要求。课程

思政是培养时代新人的举措之一。[2]“民航服务心理学”课程教学
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摘      要  ：  �在教育领域全面推进课程思政建设的背景下，“民航服务心理学”作为民航类专业的重要课程，将思政教育融入其中

具有重要意义。本文围绕“民航服务心理学”课程思政教学模式展开研究与探索，首先阐述了该教学模式的构建意

义，接着从知识目标、能力目标和思政目标三个维度构建了课程思政教学目标，然后从民航业发展历程、民航服务案

例以及心理学理论中挖掘思政元素，再提出了案例教学法、情景模拟法、小组合作学习法和实践教学法与思政教育相

结合的创新教学方法，最后对研究进行总结与展望，旨在为“民航服务心理学”课程思政教学提供有益的参考，培养

出既具备专业素养又拥有高尚品德的民航服务人才。
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作为高等教育的组成部分，需要随着时代的发展，将思政教育融

入其中，而基于课程思政的课堂教学则是践行高校思想政治理论

教学原则的新举措。借助课程思政教学模式的完善，有利于学生

在学习课程专业内容的同时，树立正确的世界观、人生观、价值

观，提升自身的思想道德修养，成为一名新时代所需德才兼备的

高素质民航服务人才 [3]。

随着我国民航业的快速发展，对民航服务人才的需求日益扩大，其综合素质也提出了更高的要求。“民航服务心理学”课程作为培

养学生掌握民航服务心理规律以及民航服务应对技巧的专业课程，在传授专业知识与技能的同时，还肩负着育人重任。将思政课程教育

渗透到“民航服务心理学”教学中，既有利于学生思想政治理论水平的提高，又有助于提高学生的职业认同感以及责任感，使其更好地

适应民航发展形势。因此，“民航服务心理学”课程思政教学模式的研究与探讨具有重要的现实意义 [1]。
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（二）提升学生职业素养的重要途径

航空服务工作有其特殊性，需要员工拥有高度的责任心，良

好的沟通与应变能力，以及较高的职业道德情操 [4]。“航空服务心

理学”课程思政教学模式的形成，就是将思政元素与专业有机结

合，在培养学生掌握服务心理技能的同时，增强学生的职念与职

业道德，从而培养学生爱岗敬业、无私奉献的思想。比如通过对

案例的讲解让学生在航空服务中体会坚守职业道德的重要性，培

养爱岗敬业、无私奉献的理念，提升学生的素质，为其更好地发

展职业奠定坚实基础 [5]。

二、“民航服务心理学”课程思政教学目标构建

（一）知识目标

知识目标是指“民航服务心理学”课程教学的基础，在该课

程学习过程中，学生能够掌握民航服务心理学的基本概念、基本

理论和基本原理，如旅客心理需求、旅客情绪变化规律、民航服

务沟通技巧等方面内容，并且学生还应了解有关民航业的有关政

策法规、行业标准和服务流程，明白民航服务工作的基本要求 [6]。

（二）能力目标

能力目标是“民航服务心理学”课程教学的核心。学生应具

备运用所学的心理学知识和技能分析和解决民航服务中实际问题

的能力。包括把握乘客的心理状态和需求、有效沟通与交流、处

理好投诉和突发状况等。在课前思政导向的基础上，具备在服务

工作中坚守职业道德、保持积极心态、团队配合、对乘客服务有

较强的责任心和使命感等。

（三）思政目标

正确的思想政治方向是“民航服务心理学”课程思政教学的灵

魂。通过学习这门课程，树立正确的三观，坚定学生的爱祖国爱人

民的爱国主义和集体主义情操，培养学生爱岗敬业、诚实守信、服

务人民、奉献社会等职业道德精神，通过工作做到知法守法、自觉

维护行业法规、自觉廉洁奉公、公正服务。培养学生的责任担当精

神，让学生意识到民航服务对于国家发展、社会进步的重要意义，

激励学生努力为社会各行各业的发展做出应有的贡献 [7]。

三、“民航服务心理学”课程思政教学内容挖掘

（一）从民航业发展历程中挖掘思政元素

我国民航业的发展史是一部艰苦奋斗史，融入了丰富的思政

元素。从新中国民航业的艰难起步，发展成为当代世界民航大

国，是千千万万民航人苦干实干拼搏奋斗出来的。可以在教学中

给学生讲授我国民航业发展史，让学生了解我国民航业辉煌的成

绩，培养学生的民族自豪感和自信心。同时，给学生介绍民航业

发展过程中涌现出的先进人物事迹，例如为航班安全而默默奋斗

的飞行员们、为乘客优质服务的乘务员们，培养学生的爱岗敬业

精神、奉献精神。

（二）从民航服务案例中挖掘思政元素

民航服务案例是“民航服务心理学”课程教学的重要载体之

一，其中蕴含着大量的思政素材，在教学中可以选取典型民航服

务案例，如优质服务案例、投诉案例、突发事件案例等，引导学

生进行讨论分析。优质服务案例中挖掘出的服务人员爱岗敬业、

关爱旅客、无私奉献等思政素材让学生学习和借鉴；投诉案例中

让学生体会诚信服务、尽心履职的重要性，提升学生解决问题、

修炼道德品质的意识和能力；突发事件案例中展现服务人员沉着

冷静、团结一致、勇于担当，培养学生应变和团队协作的能力 [8]。

（三）从心理学理论中挖掘思政元素

“民航服务心理学”课程核心内容心理学理论中存在丰富的

思政元素，如马斯洛需求层次理论的人的基本需求包括生理需

求、安全需求、社会需求、尊重需求和自我实现需求，在民航服

务的“四大关系”中，满足乘客的需求是服务的基本目标，具有

以人民为中心的发展思想，符合思政教育“以人为本”的理念。

通过讲授这一理论，培养学生为乘客服务的理念，尊重乘客需求

与权利等 [9]。

四、“民航服务心理学”课程思政教学方法创新

（一）案例教学法与思政教育相结合

案例教学法作为“民航服务心理学”课程较为常用的教学方

式之一，将思政教育引入案例教学中，能够提升课堂教学的有效

针对性 [10]。在案例教学过程中，选择代表性较强的民航服务案

例，案例既包含了民航心理学和民航服务的相关专业理论，同时

也有一定的思政含量。在教学过程中，教师引导学生对案例中的

服务人员行为和乘客的心理活动进行专业解读，同时也挖掘案例

中的思政元素，比如职业道德、责任担当、诚信服务等。借助于

小组讨论和班级讨论等形式，让学生充分表达自己的观点和看

法，在观点的碰撞和交流中真正领会专业理论知识与思政理念。

如在讨论一起航班延误乘客投诉案例时，教师可以引导学生对服

务人员的处理流程应掌握的沟通技巧和责任感，诚信服务与换位

思考应体现的价值取向进行引导，让学生掌握投诉技巧和方法的

同时提升职业道德意识与服务意识 [11]。

（二）情景模拟法与思政教育相结合

情景模拟法是创设真实场景，让学生通过扮演不同角色对问

题进行实践操作的教学方法。与思政教育结合，可以使学生在实

践中学懂用好思政教育理念。在“民航服务心理学”教学中，教

师可以依据民航服务的场景，如值机柜台服务、机上服务、行李

提取等创设情景，让学生分别扮演不同的角色，如服务人员、乘

客、管理人员等进行模拟，教师在情景模拟中引领学生关注思政

教育元素，如尊重乘客、耐心解释、热情助人为乐等，如模拟机

上服务场景，创设乘客身体不适，情绪低沉的场景，让扮演乘客

的学生通过所学的心理学知识与服务方法进行服务处理，同时注

意展现关爱乘客、责任心强等精神。在情景模拟过程中，学生将

学到的有关知识和思政理念运用到具体的行为实践中，增强解决

问题的能力以及思想政治素质 [12]。

（三）小组合作学习法与思政教育相结合

小组合议教学法是指在小组讨论、协作完成任务的教学方



教学管理研究 | RESEARCH ON TEACHING MANAGEMENT

024 | Copyright © This Work is Licensed under A Commons Attribution-Non Commercial 4.0 International License.

法，有助于培养学生的团队意识、沟通能力。将思政教育与小组

合议教学法相结合，在培养学生专业能力的同时能增强学生集体

主义观念和团结合作意识。“民航服务心理学”教学过程中，教师

将学生分为若干小组，布置若干与课程内容相匹配的学习任务，

如解析民航服务案例、提出民航服务设计方案等。小组在完成任

务过程中要求学生做到有分工有协作，小组成员之间相互配合才

能顺利地完成任务。教师需要引导学生在合作的过程中学会倾

听、尊重他人看法，培养他们的团队精神与集体荣誉感。在各小

组完成任务后组织小组相互展示交流并为表现良好的小组予以表

扬、鼓励，激发学生的积极性与团队精神。通过小组合作学习，

学生不仅能提高学生的学习能力和工作效率，同时也能在润物无

声的潜移默化下获得思政教育 [13]。

（四）实践教学法与思政教育相结合

实践教学法是将理论知识与实际应用相结合的重要教学方

法，能够让学生在实践中检验和巩固所学知识，提高其实际操作

能力 [14]。将其与思政教育相结合，能够让学生在实践中深刻体

会思政理念的重要性。在“民航服务心理学”教学中，学校可以

与民航企业合作，为学生提供实践实习的机会，让学生深入民航

服务一线，参与实际的服务工作。在实践过程中，学生能够亲身

体验民航服务的工作环境和流程，了解乘客的真实需求和心理状

态，将所学的心理学知识和服务技巧运用到实际工作中。同时，

企业的指导老师和员工的言传身教，能够让学生感受到民航人的

职业精神和职业道德，如爱岗敬业、无私奉献、严谨认真等。通

过实践教学，学生能够将思政理念内化为自身的行为准则，提高

其职业素养和思想政治水平 [15]。

五、结束语

对“民航服务心理学”课程思政教学模式的研究和探索是一

个长期系统的过程，对于培养高质量的民航服务人才有重要价值

意义。通过合理设定教学目标、拓宽丰富的教学内容、探索有效

的教学方法，可实现将思想政治教育融入专业教育的过程中，做

到知识与价值的相互统一。在具体教学实践中，教师要不断总结

经验，结合学生实际情况和民航业的发展需求，不断完善课程思

政教学模式，提升教学效果。
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