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上海建桥学院课程教学进度计划表

一、基本信息
	课程代码
	0060462
	课程名称
	民航客舱服务与管理

	课程学分
	3.0
	总学时
	48

	授课教师
	季恩
	教师邮箱
	15117@gench.edu.cn

	上课班级
	空乘14-2
	上课教室
	[bookmark: _GoBack]航空模拟舱

	答疑时间
	时间：周一、二中午11:30—13:30   地点：航空系教师办公室  电话：13901764793

	主要教材
	《民航客舱服务与管理》

	参考资料
	



二、课程教学进度
	周次
	教学内容
	教学方式
	作业

	1
	第一章 客舱服务概述：服务的概述、客舱服务阐述；第二章 客舱乘务员：客舱乘务员的定义、客舱乘务员的职业素养。
	讲课
	复习P1-29

	2
	第二章 客舱乘务员：乘务员的专业技能
第三章 客舱服务实施：迎送服务
	讲课、练习课
	复习P29-47

	3
	第三章 客舱服务实施：餐饮服务
	讲课、练习课
	复习P47-52

	4
	第三章 客舱服务实施：广播服务
	讲课、练习课
	复习P52-70

	5
	第三章 客舱服务实施：机上娱乐服务
	讲课、练习课
	复习P70-75

	6
	第四章 国际航班服务：国际航班的定义、免税品服务
	讲课、练习课
	复习P75-82

	7
	第四章 国际航班服务：国际航班注意事项
第五章 特殊旅客服务：需要专门照顾的特殊旅客、需要特别关注的旅客
第六章 不正常航班服务：不正常航班的定义和影响、不正常航班服务
	讲课、练习课
	复习P82-115

	8
	第七章 沟通技巧：沟通的目的与意义、沟通的途径与方法、沟通的原则与技巧。
	讲课、练习课
	复习P118-128

	9
	第八章 飞行四阶段管理：预先准备阶段、直接准备阶段、飞行实施阶段、航后讲评阶段
	讲课
	复习P132-145

	10
	安全设备演示
	讲课、练习课
	复习演示过程

	11
	安全设备演示
	练习课
	复习演示过程

	12
	第九章 客舱管理：客舱管理的概念、人为因素影响、客舱管理的内容与要求
	讲课、练习课
	复习P146-157

	13
	第十章 客舱设备管理：厨房设备及操作、客舱设备介绍及操作
第十一章 机供品管理：机供品的介绍、机供品管理要求
	讲课、练习课
	复习P159-86

	14
	第十二章 旅客表扬与投诉：旅客表扬、旅客投诉、投诉的处置原则与方法
	讲课
	复习P188-195

	15
	第十三章 机上急救：机上急救处置、机上外伤处置、机上常见病处置
	讲课、练习课
	复习P200-227

	16
	期终考试总复习
	讲课、练习课
	



三、评价方式以及在总评成绩中的比例
	项目
	期末考试
（1）
	过程考核1
（X1）
	过程考核2
（X2）
	过程考核3
（X3）

	考核形式
	闭卷
	随堂口试
	作业
	

	占总评成绩的比例
	60%
	20%
	20%
	




任课教师：季恩                系主任审核：             日期：2016年2月23日
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注：课程教学进度计划表电子版公布在本学院课程网站上，并发送到教务处存档。
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