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《民航服务心理与实务》

内容概要

《全国空中乘务专业规划教材:民航服务心理与实务(第3版)》分为上、下两篇，但标题分别调整为“
上篇基于旅客心理的民航服务”和“下篇民航服务人员的自我心理保健”。上篇着重于运用心理学的
基本知识与理论，紧紧围绕民航服务的行业特点，对旅客的心理需求与心理规律进行比较详细的分析
，探讨民航服务的工作要领，目的在于帮助民航服务人员把握旅客的心理，提高自身的心理素质与工
作能力；本篇立足于旅客的服务心理需求，选取了知觉、需要、沟通、人际关系、突发事件这五个最
具代表性和最基本的与民航服务工作联系最为紧密的内容，抓住了民航工作的要点。下篇则从端正民
航服务人员的心态、提高其心理素质的角度，在心理素质、人格、情绪、团队四个方面进行了细致的
阐述与探讨，重点分析了民航服务人员常见的心理问题以及心理调适的技巧和方法。
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《民航服务心理与实务》

精彩短评

1、对于初与乘客打交道的人，本书还有一些用处。
2、从业人士，因该看看。对客户有了更深的理解。
3、前短时间购买的《民航服务心理与实务》，大体的浏览的下，感觉蛮好的，让我从各方面了解了
一些民航知识。。。虽然我报了民航没去，但也让我从此书中感受到了民航，感谢此书的编辑者！
4、案例挺丰富，理论知识可以再增强一点，现在有点隐涩了
5、非常好，对工作很有帮助
6、没看完，之间的理论有点乏味
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