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黑龙江省优质中职学校建设项目

哈尔滨市航空服务中等专业学校
　　　　　

2. 打造优质专业
2.3启动建设实施工作，落实实训项目安排，确定实训课程。
2.3.2实训课授课计划

客舱服务 实训授课计划

	实训课题章节、名称
	计划时间
	实训内容与任务
	实训目的与要求
	实训过程

	第五单元

特殊旅客管理
	第 9 周
	要求学生对病患旅客、残疾旅客、老年人旅客、儿童旅客、孕妇旅客、婴儿旅客、晕机旅客与遗失物品旅客服务技巧的掌握。
	掌握特殊旅客的范围、特殊旅客的服务基本要求，明确特殊旅客的心理特点与服务技巧。
	一、根据特殊旅客的服务技巧，教师进行示范，保证动作的规范性

二、单项训练，首先请三名同学进行角色扮演，扮演儿童旅客、老年人旅客及盲人旅客，再请三名同学扮演乘务员，分别针对各自扮演的角色进行服务，请其余同学观看并指出对错。

三、分组训练，将全班同学分成4--5人一小组，领取任务卡，每组分别做任务，完成盲人旅客、孕妇旅客及聋哑旅客的服务，最后教师进行总结。



	第五单元

非正常旅客服务
	第 11 周
	要求学生掌握醉酒、麻醉品作用下旅客的应对、机上失窃事件的应对、责令下机旅客的处理、可不接受的旅客的处理。


	掌握非正常旅客的范围以及应对策略，通过学习能够熟练的进行非正常旅客的服务，提高同学们对乘务员服务工作的了解和服务意识，为以后工作打下良好的基础。
	一、醉酒、麻醉品作用下旅客的应对：

1.起飞前：有权利让其下机

2.航行中：不可以再提供酒精饮品，准备呕吐袋等

3.到达目的地：如行为不当移交执法部门

二、机上失窃事件的应对

1.丢失物品及其价值

2.失窃是在机上发生的

3.是否在有可能丢失的地方查找过

4.到达目的地后，旅客是否要报案

三、责令下机旅客的处理

1.登错飞机者

2.违反《航空安全管理条例》

3.座位超售的旅客



	手册内容

服务技巧与特情处置
	第13周
	带领学生解决机上工作可能遇到的实际问题，其中包括：旅客要求冰镇食品或药品、旅客需要加餐及不小心将餐食洒到旅客身上。
	通过本次学习，让学生掌握沟通的概念和沟通技巧的六点要素，让学生掌握沟通技巧，为今后就业奠定良好的基础。
	一、旅客要求冰镇药品或食品

1、不要直接回绝旅客

2、确定之后，给旅客用塑料袋装上冰块帮助旅客冰镇

3、确定旅客是否认可

二、航班延误

1、对待旅客要做到用心服务、细心照顾，以客为尊。

2、谨慎回答旅客的问询

3、在遇到异常情况时及时向乘务长和安全员报告（按规定标准程序汇报），不得擅自处理。

4、当班乘务长要及时向机长客舱详细情况，沉着冷静地处理突发情况。

	第六单元

机上火灾
	第 15 周
	带领学生掌握机上火灾的分类、机上灭火的具体步骤以及灭火瓶的分类与海伦灭火瓶的使用方法
	了解火灾分类，掌握火灾的分类和海伦灭火器的使用方法，一般机上火灾的处理方法和洗手间冒烟失火处置情况，提高学生的心理素质
	一、机上火灾的分类：

A类：为可燃烧的物质，如织物，纸，木材，纤维，塑料、橡胶等燃烧引起的火灾

B类：为易燃液体，如汽油，润滑油，油脂，溶剂，油漆等燃烧引起的火灾

C类：主要是电器设备燃烧引起的火灾

D类：易燃固体，如镁，钛，钠等金属物质

二、机上灭火步骤：

1、寻找火源、确定火的性质

2、切断电源

3、取用相应的灭火设备（如：海伦灭火器、防烟面罩）

4、向机长报告：所用应急设备数量，监视情况，保证余火灭尽



