教学设计

	课题
	1.1.1 认识民航服务礼仪
	课时
	3课时
	课型
	理论课

	学习目标
	知识与技能：能理解民航服务礼仪的内涵、特点与原则，并能理解民航服务礼仪的作用与意义

	
	过程与方法：能通过教师讲解、知识拓展等方式认识民航服务礼仪的内涵、特点与原则，以及民航服务礼仪的作用与意义

	
	情感态度与价值观：感受职业精神，提升职业素养

	教学重点及

突破方法
	教学重点：民航服务礼仪的内涵、特点与原则
突破方法：巩固练习，师生共同参与

	教学难点及

化解方法
	教学难点：民航服务礼仪的作用与意义
化解方法：巩固练习，师生共同参与

	教学方法
	演示法、情景教学法
	教学资源
	图片、PPT等资源

	教学过程

	教学环节（时长）
	教学内容
	教师活动
	学生活动
	设计意图

	案例导入
（3分钟）
	案例：乘务员在飞机上调侃乘客
引出民航服务礼仪的重要性，突出民航服务礼仪在社会中的地位和作用。
	教师通过案例倒入，提问：两位乘务员的行为对吗？是从哪些仪态动作中看出来的？
	学生思考、回答问题、进入课题
	情景导入，引出课题，激发兴趣

	学做合一
（107分钟）
	一、民航服务礼仪的内涵（12分钟）：
案例：说笑的乘务员

	1.教师讲解民航服务礼仪的内涵；
2.讲解分析案例，展示民航服务礼仪是以礼仪为基础和内容，是礼仪在民航服务活动中的具体应用。
	1.在教师的引导下领会民航服务礼仪的内涵；
2.通过案例认识民航服务礼仪的内涵。
	1.提炼要点，有指导性；
2.运用实际案例，营造轻松的学习环境，避免枯燥。

	
	二、民航服务礼仪的特点（25分钟）：
1.规范性：
案例：航班被取消，无奈自己开房；

2.实用性:
案例：不正常航班的管理；
3.灵活性：
案例：航空公司与外航协议。 
	1.播放PPT；
2. 讲解分析案例，认识民航服务礼仪的特点。
3.教师归纳提炼民航服务礼仪的特点；
4.结合学生实际情况总结。
	1.观看PPT，结合案例，思考哪些是民航服务礼仪的特点；
2.小组合作，讨论民航服务礼仪的特点，分享所学内容。
	1.观看PPT，案例导入，图文并茂；
2.小组合作，提升学生的团队意识和学习迁移能力。

	
	三、民航服务礼仪的原则（30分钟）：
1. 尊重的原则：

案例：尊重乘客意愿；

2. 平等的原则:
案例：平等对待；
3. 适度的原则：
案例：行李赔偿标准低，消费者损失难得偿；

4. 从俗的原则：

案例：不同的习俗；
5. 自律的原则：

案例：服务环节中的交接；

6. 宽容的原则：

案例：宰相肚里能撑船。
	1.播放PPT；

2. 讲解分析案例，认识民航服务礼仪的原则；
3.教师归纳提炼民航服务礼仪的原则；
4.结合学生实际情况总结。
	1.观看PPT，结合案例，思考民航服务礼仪的原则；

2.小组合作，讨论民航服务礼仪的原则，分享所学内容。
	1.观看PPT，案例导入，图文并茂；
2.小组合作，提升学生的团队意识。

	
	四、民航服务礼仪的作用（20分钟）：
1. 民航服务礼仪是民航竞争的需要：

案例：送餐；

2. 民航服务礼仪是提高服务质量的保证:
案例：提供餐食，拒绝补偿；
3. 民航服务礼仪是行内评价标准之一：
案例：长时间延误，无服务。 
	1.播放PPT；

2. 讲解分析案例，认识民航服务礼仪的作用；
3.教师归纳提炼民航服务礼仪的作用；
4.结合学生实际情况总结。
	1.观看PPT，结合案例，思考民航服务礼仪的作用；

2.小组合作，讨论民航服务礼仪的作用，分享所学内容。
	1.观看PPT，案例导入，图文并茂；
2.小组合作，激发调动学生的兴趣和主动性。

	
	五、学习民航服务礼仪的意义（20分钟）：
1. 强化身体素质及心理素质：

案例：军事训练；

2. 优化职业意识:
案例：航班延误服务无衔接，致后续航班再延误；
3. 促进团队合作：
案例：两个家庭两把长筷子。
	1.播放PPT；

2. 讲解分析案例，学习民航服务礼仪的意义；
3.教师归纳提炼，民航服务礼仪的意义。
4.结合学生实际情况总结。
	1.观看PPT，结合案例，思考民航服务礼仪的意义；

2.小组合作，讨论民航服务礼仪的意义，分享所学内容。
	1.观看PPT，案例导入，图文并茂；
2.小组合作，提高自学能力和促进能力发展。

	巩固练习（10分钟）
	结合本节内容（10分钟）：

1. 按照职业要求加强对民航服务礼仪的认识；
2. 民航服务礼仪的原则是什么？
	根据学生实际情况，作出评价。
	学生分小组根据对民航服务礼仪的认识完成练习。
	小组合作，提供及时的教学反馈信息。

	教学反思
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