《民航服务英语》课程教学大纲
[bookmark: a2]English for Cabin Attendants (Intermediate) Syllabus
一、基本信息
课程代码：0060035
课程学分：6
面向专业：航空服务系航空服务专业
课程性质：该课程面向航空服务系学生，是系级必修课，是一门专业核心课程。
开课院系：航空服务系
使用教材：
《民航英语口语教程》陆平. 中国民航出版社, 2005年8月第一版
辅助教材
《民航专业英语》张艳玲. 中国民航出版社, 2007年5月.
先修课程： 
民航英语教程 0060405  (6)
二、课程简介
《民航服务英语》是航空服务系空服专业的一门主干课程，该课程用英语传授民航地面服务知识、讲授操作程序以及处理民航事务，主要学习对象为从事民航地面服务工作、具有一定英语水平的学生。本课程旨在使学生在贴近实际工作的情景中，准确地掌握和使用民航服务英语口语的各种表达功能，通过语言的大量实践，从而达到能够准确和熟练地运用民航服务英语进行交际的目的。
三、选课建议
该课程适合已经学过一些民航基础英语的大学一年级航空服务专业学生。
四、课程与培养学生能力的关联性（必填项）
	自主学习
	表达沟通
	专业能力
	尽责抗压
	协同创新
	服务关爱
	信息应用
	国际视野

	
	
	能使用流利的外语与外国乘客进行交流
	能使用两种或两种以上的语言进行地面和机上广播
	能操作各种客舱服务设备
	能为旅客提供客舱及地面服务
	能引导旅客进行陆上及水上紧急迫降
	能从事服务、形象管理、礼仪方面的培训工作
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


五、课程学习目标（必填项）
知识目标:
1. 了解民航服务行业的特性、服务人员的素质以及当今民航发展的现状。
2. 熟练掌握民航服务英语中的词汇、专业术语和情景表达法。
3. 重点掌握民航服务中的客票销售、值机、问讯和行李查询的英语操作程序和口语表达法。
能力目标:
1. 掌握民航服务中的规范操作程序并能在民航地面服务场景中运用。
2. 养成尽责抗压，团结协作，具有国际视野的良好素质。
 情感目标:
 培养职业素养和专业精神
六、课程内容（必填项）
第一单元  航空公司的工作
1． 教学要求
掌握和了解航空公司工作的性质、服务人员的任务。
2． 教学内容
会话：航空公司工作

第二单元  航班介绍
1．    教学要求 
掌握和了解航班时刻表、经停航班和衔接航班的表达、
2． 教学内容
会话1：介绍航班时刻表
会话2：经停航班
会话3：衔接航班

第三单元  航空旅游问讯
1．教学要求
掌握和了解地面和机上的一些服务项目
2．    教学内容 
会话1：免费行李额及逾重行李费
会话2：婴儿服务
会话3：机上餐饮服务
会话4：登机时间及班车服务

第四单元  旅行证件
1．教学要求
掌握和了解进入某些国家所需要的证件
2．教学内容 
会话1：去吉隆坡、曼谷、香港的旅行证件
会话2：去新加坡、曼谷的签证及健康证明

第五单元  电话定座
1． 教学要求
掌握和了解电话定座的程序和要求
2． 教学内容 
会话1：国际航班定座
会话2：衔接航班定座

第六单元  座位再确认
1． 教学要求
掌握和了解航空公司对座位再确认的规定
2． 教学内容 
会话1：提醒旅客对座位的再确认
会话2：座位再确认的处理
会话3：未办理座位再确认的处理

第七单元  定座变更
1． 教学要求
掌握和了解定座变更的处理
2． 教学内容 
会话1：自愿变更定座
会话2：因航班超售旅客非自愿变更定座
会话3：因天气原因而变更定座

第八单元  候补旅客
1 教学要求
掌握和了解如何处理候补旅客
2 教学内容 
会话1：为旅客安排候补
会话2：旅客不愿候补

第九单元  出票与客票变更
1、教学要求
掌握和了解出票的程序和步骤。了解重新出票和机票签转的规定
2． 教学内容
会话1：出票
会话2：重新出票
会话3：机票签转

第十单元  票价
1．    教学要求
掌握和了解特票价的规定
2． 教学内容 
会话1：儿童与婴儿票价
会话2：特殊票价
会话3：旅费证

第十一单元  遗失客票的补开与退票
1．    教学要求
掌握和了解客票补开与退票的规定
2． 教学内容 
会话1：遗失客票的补开
会话2：国内旅客退票
会话3：国际旅客退票

第十二单元  值机
1. 教学要求
掌握和了解值机的步骤，熟练处理值机中的各类行李。
2．教学内容
会话1：办理乘机手续
会话2：办理无人陪伴儿童乘机手续
会话3：办理残疾人乘机手续

第十三单元  旅客乘机时的证件查处
1． 教学要求
掌握和了解值机中的票证检查和处理
2． 教学内容 
会话1：确认座位
会话2：办理候补
会话3：机票签转
会话4：旅客乘机时未办签证
会话5：旅客乘机时护照过期

第十四单元  旅客座位选择
1． 教学要求
掌握和了解客舱座位情况
2．教学内容 
会话1：为旅客重新安排座位
会话2：靠窗座位无法安排时的处理
会话3：机上禁止吸烟
会话4：同伴座位无法安排

第十五单元  乘机时的行李处理
1． 教学要求
掌握和了解乘机时各类行李的处理
2．教学内容 
第十六单元  航班非正常营运下的旅客服务
1．学要求
在航班非正常营运下，为旅客解决困难、安排行程。
航班非正常营运下的服务。
2． 教学内容 
会话1：为航班延误的旅客提供特殊服务
会话2：因航班取消改变旅客航程
会话3：因航班超售旅客不能乘机向航空公司提出赔偿
会话4：非自愿降低座位等级

第十七单元  在问讯处
1、教学要求
掌握和了解在问讯处发生的各种问题，并及时、准确、妥善地处理这些问题。
2、教学内容
会话1：询问被接旅客是否乘坐该进港航班 
会话2：通过机场广播呼叫旅客
会话3：被接旅客已更改定座
会话4：因飞机维修而导致航班延误
会话5：因航班延误，航空公司提供餐饮服务
会话6：尚未得知航班延误的消息
会话7：因航班取消，旅客由另一家航空公司转运
会话8：旅客错失航班
会话9：询问进港航班的时间
会话10；寻求服务员的帮助（1）
会话11：寻求服务员的帮助（2）
会话12：询问到达旅客的出口

第十八单元  行李查询
1、教学要求
掌握和了解行李查询的步骤，以及查询过程中发生的问题和解决方法。
2． 教学内容
会话1：迟运行李的处理
会话2：破损行李的处理

第十九单元  旅馆
1、教学要求
掌握和了解航空代理商为旅客安排旅馆预定和住宿。
2、教学内容
会话1。旅馆订座；
会话2。旅馆登记；
会话3。外币交换柜台；
会话4。旅馆结帐。

第二十单元  包机
1、教学要求
了解航空代理商如何从事包机业务，为旅客安排包机业务。
2、教学内容
会话1。包机业务。
教学难点：客舱内部设施和布局。





   六、评价方式与成绩（必填项）
	总评构成（1+X）
	（1）
	（X1、X2、X3……）

	评价方式
	闭卷考试
	由教师或课程组决定

	1与X两项所占比例%
	50%
	50%



 


撰写： 王丽娟          系主任审核：             教学院长：

注：教学大纲电子版公布在本学院课程网站上，并发送到教务处存档。
