专业课课程教学大纲

【民航英语教程2】
【Civil Aviation English】Syllabus
一、基本信息
课程代码：0060506
课程学分：2.0
面向专业：空中乘务专业
课程性质：系级必修课，专业基础课
开课院系：航空服务系，职业技术学院
使用教材：
主要教材：《民航专业英语：地面运营与客舱服务》 张艳玲 中国民航出版社 2007 
参考书目：English for Cabin Crew, Sue Ellis &Lewis Lanford, Oxford University Press 2010

          English for Cabin Crew, Terence Genghty, Summertown Publishing 

         《民航客舱服务实用英语》 黄华 天津大学出版社 2010

         《民航服务英语》俞涛 中国民航出版社 201

         《机上服务对话》东航培训中心

课程网站网址：https://elearning.gench.edu.cn:8443/webapps/discussionboard/do/conference?toggle_mode=edit&action=list_forums&course_id=_16489_1&nav=discussion_board_entry&mode=cpview
先修课程：民航英语教程1 ，0060405，（3）
二、课程简介
《民航英语》课程是航空服务系(专科)一年级的一门专业基础课。作为系必修课，该课程以英语为媒介教授民航专业知识，培养和训练学生的民航服务职业能力。课程内容的选取，紧紧围绕完成工作任务的需要，同时结合相应的职业资格标准认定的要求和高等职业学校学生的认知特点，以实用为原则，融合获取相关职业资格证书对知识、技能和态度的要求。

该课程引入项目制教学方法，以民航客舱管理的四个阶段（预先准备阶段、直接准备阶段、飞行实施阶段、航后讲评阶段）为主线设计工作任务，以长期培养、反复操练为要求，以能基本运用空中服务各个环节所需英语的职业能力为设置依据，构建“理论课程+模拟实训+民航英语”的课程模式。本课程以航空客舱服务各个环节所需的英语沟通能力为主要教学目标，让学生通过航班流程的情景模拟、服务过程的情景模拟和体验，培养客舱服务方面的英语听说读写能力。本课程主要采用情景教学，“教”与“学”互动：依据工作任务选择情景——教师讲解、分解任务要求——学生情景模拟操练——教师点评（学生互评）、教师指导，让学生在情景模拟中掌握客舱服务工作的要求和方法。

作为系必修课，希望通过本课程的学习，学生能了解民航乘务的基本知识，掌握民航运输服务各个环节中所需要的民航专业英语词汇、常见句型及各类句型在民航运营场景中的实际运用。学生还能够在系统了解民航运营、运输服务知识的基础上，用流利、正确的英语描绘民航的基本运作情况。此外，课程中有大量的民航情景对话练习，学生通过不断地操练，能够掌握民航背景下的基本对话，顺利完成口头交际任务。总之，课程旨在培养学生成为适应现代民航事业需要、具备一定民航乘务实践技能和应变能力以及较高英语水平的民航专门人才。
三、选课建议
本课程适合有一定英语基础及航空专业知识的航空服务专业一年级学生。
四、课程与专业毕业要求的关联性

	专业毕业要求
	

	LO11：能领会旅客诉求，正确表达自己的观点，具备书面和口头表达的能力。
	

	LO21：学生能根据环境需要及自身需求设定自己的学习目标，制定学习计划。
	

	LO31：能用流利的外语与国外乘客交流，进行双语广播。
	(

	LO32：能掌握民航客舱服务及地面服务相关理论知识。
	

	LO33：能操作客舱服务设备和应急设备，并为旅客提供客舱及地面服务。
	

	LO34：能从事服务、化妆、礼仪方面的工作。
	

	LO41：遵守纪律、守信守责；具有耐挫折、抗压力的能力。
	

	LO51：同群体保持良好的合作关系，做集体中的积极成员；善于从多个维度思考问题，利用自己的知识与实践来提出新设想。
	

	LO61：具备一定的信息素养，并能在工作中应用信息技术解决问题。
	

	LO71：愿意服务他人、服务企业、服务社会；为人热忱，富于爱心，懂得感恩。
	(

	LO81：具有基本的外语表达沟通能力与跨文化理解能力，有国际竞争与合作的意识。
	


备注：LO=learning outcomes（学习成果）

五、课程目标/课程预期学习成果

	序号
	课程预期

学习成果
	课程目标
（细化的预期学习成果）
	教与学方式
	评价方式

	1
	LO31
	1. 熟练掌握航空客舱服务的专业词汇、短语和常用句型，能进行民航客舱服务英汉翻译


	课堂操练


	纸笔测试

BB在线测试

翻译作业

	
	
	2.准确应对乘客的问询
	快速反应


	口试



	
	
	3.根据工作任务，模拟航空客舱服务场景
	情景模拟
	项目考核量表

	2
	LO713
	奉献社会：具有服务企业、服务社会的意愿和行为
	情景模拟
	项目考核量表

	
	
	
	
	


六、课程内容
此处分单元列出教学的知识点和能力要求。知识点用布鲁姆认知能力的6种层次：L1-L6(“知道”、“理解”、“运用”、“分析”、“综合”、“评价”)来表达对学生学习要求上的差异。能力要求必须选用合适的行为动词来表达。用文字说明教学的难点所在。

	单元及课时
	工作任务
	技能要求
	知识要求
	项目

（综合运用）
	项目质量标准

	1

（2课时）
	预
先
准
备
阶

段
	乘务组航前准备会

1) 能简述自己的岗位职责

2) 熟悉航线地标，航线特点

3) 能讲解服务程序

4) 了解紧急情况处置方法

5) 了解近期业务通告

6) 能讲解国际航班所飞国家的CIQ规定和驻外管理要求
	1) 航线地标

2) 航线特点

3) 服务程序

4) 紧急情况处置方法

5) CIQ规定和驻外管理要求
	项目一
情景模拟：

乘务组航前准备会
	1) 用词准确

2) 语句精炼

3) 语言流畅

4) 语言和行为符合行业要求和规范

	2
（2课时）
	直
接
准
备
阶

段
	乘客未登机前准备工作

1) 能进行设备检查

2) 能及时报告

3) 能进行机供品交接
	对各类机供品进行清点、核查、签收、报告和准备
	项目二
情景模拟：

跟配餐公司工作人员交接
	1) 用词准确

2) 语句精炼

3) 语言流畅

4) 语言和行为符合行业要求和规范

	3
（26课时）
	飞
行
实
施
阶

段
	起飞前：
引导
1) 迎客服务：登机门口迎客时，能面带微笑，亲切、友好地主动问候每一位经过身边的旅客。
2) 引导入座：-能使用礼貌用语，明确地指引旅客快速找到自己的座位。

3) 放置行李，照顾特殊乘客：当看到老人、带小孩的旅客、孕妇、残疾人等特殊旅客，主动帮助他们妥善拜访行李并加以确认。

4) 升舱换座：能妥善处理乘客升舱或者换座诉求。

5) 欢迎词并致礼：-能进行欢迎广播，欢迎词广播结束后进行安全须知的播放/演示。


	1) 专业词汇、短语、句型练习

2) 用英语向乘客表示欢迎、问好；微笑引导

3) 用英语引导乘客找到自己的座位；

4) 用英语解释关于手提行李放置的规定和安全事项


	项目三
情景模拟：

迎客，引导入座
项目四
情景模拟：升舱换座
项目五
情景模拟：

出口座位旅客评估
项目六
情景模拟：升舱换座

项目七

广播词操练：欢迎广播词


	1) 面带微笑，亲切，自然

2) 英语语言流畅

3) 句法规范，无明显语法错误

4) 语音语调自然

5) 动作规范，符合行业要求

	
	
	起飞前

客舱安全

1）能向乘客解释起飞前禁止吸烟、禁止使用手机等电子设备的规定

2）能向乘客解释救生衣、氧气面罩、安全带的使用方法
3）客舱安全检查
	1) 客舱安全术语
2) 用英语解释客舱安全相关规定
	项目八
情景模拟：向乘客解释起飞前禁止吸烟、禁止使用手机等电子设备的规定

项目九
安全设备示范：向乘客解释救生衣、氧气面罩、安全带的使用方法
	1) 态度亲切，自然

2) 英语语言流畅

3) 句法规范，无明显语法错误

4) 语音语调自然

5) 动作规范，符合行业要求

	
	
	飞行中：

机上供餐
1) 能解答餐食服务中解答乘客问题
2) 能说出机上餐食和饮料的种类。
3) 能说出不同舱别配餐服务的差异。
4) 能准确使用餐食饮料服务的服务用语。
5) 能做正常配餐或派发饮料的广播
6) 能向乘客提供特殊餐食

7) 能照顾婴儿和儿童
	1) 机上常见餐食的名称和种类

2) 特殊餐食的种类、中英文名称

3) 供餐服务用语

4) 特殊餐食针对对象和预订注意事项


	项目十
情景模拟：供餐广播，为旅客提供餐食
项目十一
情景模拟：为特殊旅客提供餐食

项目十二

情景模拟：婴儿和儿童

	1) 面带微笑，亲切，自然

2) 英语语言流畅

3) 句法规范，无明显语法错误

4) 语音语调自然

5) 动作规范，符合行业要求

	
	
	飞行中：

机上娱乐

1) 能向旅客介绍娱乐服务的功能和使用方法

2) 能向儿童提供礼品袋

3) 能向旅客介绍视频节目

4) 能向旅客介绍音频节目
	1) 机上娱乐的种类和方式
2) 机上娱乐设施的使用方法
3) 儿童机上娱乐的特点

	项目十三
情景模拟：为旅客提供报纸，机上杂志，更换耳机

为无人陪伴儿童提供机上娱乐
	1） 面带微笑，亲切，自然

2） 英语语言流畅

3） 句法规范，无明显语法错误

4） 语音语调自然

	
	
	飞行中：

免税品销售

1) 根据乘客需求，推荐免税商品

2) 能主动推介礼品，推广机上产品。

3) 能与旅客一起确认物品、钱款以及收银小票。

4) 能保证销售知识的专业性和销售程序的规范性。

5) 能进行免税销售前的广播。
	1) 免税品的概念，相关英语词汇，中英文名称

2) 免税销售的常识和技巧

3) 常见货币的中、英文名称

4) 免税商品的支付方式

5) 开始免税销售前的广播
	项目十四
情景模拟：免税销售广播，为旅客推荐礼物，讲解支付方式
项目十五

情景模拟：对赠礼品和小费的处理
	1) 面带微笑，亲切，自然

2) 英语语言流畅

3) 句法规范，无明显语法错误

4) 语音语调自然

5) 动作规范，符合行业要求

	
	
	飞行中：

应急和特殊情况

1) 能向旅客解释航班延误、改航、备降等的原因

2) 能在飞机转航或延误时通知、安排并调整旅客的行程

3) 对旅客在航班上发现物品遗失时的处理步骤

4) 能进行飞行异常下的广播

5) 能询问并判断旅客的伤情或病情

6) 能指导旅客配合治疗和帮助

7) 能安抚旅客

8) 能广播并需求医疗专业人士的帮助
	1) 飞行中可能遇到的紧急情况种类

2) 紧急情况下乘务人员向旅客发出命令或者指令的内容

3) 急救的定义

4) 常见疾病和药品的中英文名称-
	项目十六
情景模拟：航班延误
项目十七
情景模拟---旅客机上遗失物品

项目十八
情景模拟---旅客询问行李

项目十九
情景操练：紧急广播（突遇点播，客舱失火，紧急疏散，防冲击广播，水上迫降，寻求医疗专业人员）

项目二十
情景模拟：旅客身体不适
	1) 亲切，自然

2) 英语语言流畅

3) 句法规范，无明显语法错误

4) 语音语调自然

5) 动作规范，符合行业要求

	
	
	降落前：
1) 了解飞机着陆前客舱准备工作所包含的内容

2) 熟知降落前的客舱安全规定

3) 了解国际航班入境前的准备工作及检疫要求

4) 能进行降落前的广播
	1) 降落前客舱安全检查
2) 回收毛毯、耳机等服务用品
3) 降落前广播词播送训练
	项目二十一
情景模拟---发放CIQ表格并解释填写方式

项目二十二
情景模拟：向乘客解释如何领取托运行李，目的地天气，机场大巴服务等。

项目二十三
广播词操练：降落广播
	1) 用词准确

2) 语句精炼

3) 语言流畅



	4
（2课时）
	航
后
讲
评
阶

段
	降落后：

1) 能分享成功经验，提出相关注意事项

2) 能分析和总结当日航班情况

3) 能分析和探讨安全和服务中存在的问题，制定改革措施
	1) 航空专业词汇

2) 讲评用语
	项目二十四
情景模拟：航后总结会
	1) 用词准确

2) 语句精炼

3) 语言流畅

4) 语言和行为符合行业要求和规范


七、评价方式与成绩（必填项）
	总评构成（1+X）
	评价方式
	占比

	1
	期末纸笔测试
	50%

	X1
	线上教学签到
	5%

	       X2
	作业
	20%

	X3
	口试
	25&


撰写人：  王丽娟   系主任审核签名：王重华，孙梅
审核时间： 2020年3月7日           
SJQU-QR-JW-033（A0）
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