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                             哈尔滨市航空服务中等专业学校


教  案

2021 - 2022 学年第 二 学期

课程名称：        客舱服务             

任课教师：          尹紫君               

教 学 内 容 计 划

2022年 2 月 25  日
	专业
	航空服务
	教材名称 
	客舱服务
	周学时
	2

	班级
	21-3级
	任课教师
	尹紫君
	总学时
	2×17=34

	周
	时 间
	授    课    内    容
	教材页码
	备注

	1
	2.28---3.4
	素养养成训练
	无
	

	2
	3.7---3.11
	客舱服务的含义
	P1--8
	

	3
	3.14---3.18
	乘务员的职业素养
	P8--21
	

	4
	3.21---3.25
	安全管理
	P56--59
	

	5
	3.28---4.1
	机供品和卫生管理
	P59--64
	

	6
	4.4---4.8
	重要旅客服务
	P93--99
	

	7
	4.11---4.15
	特殊旅客管理（一）
	P100--103
	

	8
	4.18---4.22
	特殊旅客管理（二）
	P103--1110
	

	9
	4.25---4.29
	特殊旅客管理实训
	P110--117
	

	10
	5.2---5.6
	非正常旅客管理（一）
	P117--122
	

	11
	5.9---5.13
	非正常旅客管理实训
	P122--128
	

	12
	5.16---5.20
	乘务员沟通技巧
	民航服务手册
	

	13
	5.23---5.27
	服务技巧和特情处理
	民航服务手册
	

	14
	5.30---6.3
	机上灭火程序
	P142--144
	

	15
	6.6---6.10
	机上灭火实训
	P1--8
	

	16
	6.13---6.17
	释压程序
	P8--21
	

	17
	6.20---6.24
	复习
	P56--59
	

	18
	6.27---7.1
	考试
	
	


教案首页           

	课程名称
	客舱服务（上）
	考试/考查
	考试

	课程类别
	专业技能课
	学期总学时
	2×17=34

	授课专业年级
	航空服务21-3级
	实训学时
	10

	课程教学

目标
	  通过学习，使学生能够全面了解客舱服务所需要的专业知识，了解客舱服务中应具备的服务常识，掌握客舱服务的基本技能。通过学习使学生掌握良好的沟通交流能力、冷静处理意外事件和较强的实践能力，并具有良好的团队合作精神与职业道德，具备客舱服务人员的专业素质，达到客舱服务操作、管理人才，为旅客提供满意服务的目的。同时通过案例分析、实训操作等，全面认识客舱服务的职业性，为更好地适应未来航空服务职业要求而努力。



	选用教材（含处理）和主要

参考资料
	1、校本教材《客舱服务》

2、各大航空公司的服务手册和行为规范 



注：1.课程类别指公共基础课、专业领域课、专业技能课等。

2.学期总学时：周学时乘以周数，如：2×18=36
