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学生姓名            班级                分数              

填空题（共26分，每空2分，共13空）

1. 怀孕不足      的健康孕妇，可以按一般旅客运输。

2. 怀孕超过       ，预产期在     ，或预产期不确定但已知为多胎分娩或预计有分娩并发症者，航空公司       运输 。

3. 产后不足    者，不予运输。

4. 帮助孕妇系安全带于          ，不要系得过紧，并告知解开的办法。

5. 了解孕妇的妊娠期，介绍         。

6. “无人陪伴儿童” 指年龄在     到       的无成人陪伴，单独乘机的儿童。

7. 如果孩子年满12周岁但         ，也可自愿申请无成人陪伴儿童服务。
8. 机型为A321无人陪儿童限制         。

9. A330机型的无人陪儿童限制          。

10. 与       交接无人陪儿童资料与信息。
单项选择题（共15题，每题2分，共 30 分）
1、为孕妇乘客提供（      ）的餐食。
  A、重口味   B、清淡食品  C、不提供    D、可口营养
2、孕妇乘客（     ）下机。

   A、优先   B、正常  C、 后下机   D、延迟

3、孕妇乘客安全带系于（     ）

A、腰腹    B、不系  C、 小腿   D、大腿

4、以下不属于孕妇乘客提供证明资料的是（      ）

A、旅客姓名   B、年龄  C、 怀孕周期   D、是否顺产

5、以下不属于与地面人员交接资料的是（     ）

A、机票   B、登机牌 C、 身高   D、户口本

6、无人陪儿童乘客（     ）下机。

   A、优先   B、正常  C、 后下机   D、延迟

7、为儿童提供（     ）

  A、零食    B、儿童读物   C、药物    D、热饮

8、为儿童提供饮料（      ）满

     A、三成    B、五成   C、七成    D、全满

9、以下哪一项不属于叫醒正在睡觉的儿童

A、起飞    B、降落   C、颠簸    D、平飞

10、婴儿乘客是指出生（      ）至2周岁以下的婴儿。

A、7天    B、9天   C、12天    D、14天

11、提醒带婴儿的乘客保持婴儿头部朝向（       ）

A、过道  B、妈妈    C、座椅    D、内侧

12、为聋哑乘客提供服务（     ）自我介绍。

A、电话方式  B、提前   C、书写    D、可不用

13、盲人乘客的随声携带物品放在（      ）
A、行李架   B、后厨房    C、容易触摸    D、驾驶室

14、担架乘客只能安排在空客机型最后（     ）运载。

A、一排    B、二排    C、三排    D、四排

15、飞机（    ）帮助轮椅乘客联系下机后摆渡轮椅。

A、起飞前    B、飞行中    C、降落前    D、平飞阶段

三、判断题（共10题，每题2分，共20分）
（     ）1、孕妇乘客可以安排在紧急出口座位。

   （     ） 2、无人陪儿童不得安排在紧急出口座位。

（     ）3、为了保证安全，不得帮助带婴儿乘客对奶粉。

（     ）4、婴儿乘客可提前预定婴儿特殊餐食。

（     ）5、飞机下降前，告诉母亲唤醒睡眠婴儿，以免压耳朵。

（     ）6、婴儿冲泡奶粉用水必须使用沸水。

（     ）7、摇晃奶瓶时要用力，否则不能摇匀。

（     ）8、残疾乘客限制，航班座位数为51—100个时，残疾人数不得超过2名（含2名）。
（     ）9、轮椅乘客每个航班的每一航段限载3名。
（     ）10、担架乘客订座国内航班不得迟于航班起飞前48小时。

四、简答题（共2题，每题6分，共12分）
1、请回答如何为带婴儿乘客提供服务？

2、请回答如何为盲人乘客提供服务？

五、案例分析（12分）
2016年11月5日，从厦门飞往上海虹桥的某航班上，有一位无人陪同的轮椅旅客。虽然他无法行走，登机时，轮椅到达舱门口后，他婉言谢绝了乘务组的协助，坚持用自己的力量自行入座。
航班起飞之后，在巡舱过程中，乘务组特别关注这位旅客，整个飞行途中他都在闭目养神。航班准点落地虹桥机场后，待其他旅客全部下机完毕，乘务员李鸣走到旅客身边。起初，这位旅客仍然想靠自身力量下机。但是考虑到这位旅客行动非常不便和艰难，如果自己下客梯车，稍不留意就可能会摔倒，造成意外伤害。
出于对旅客安全考虑，乘务员李鸣和旅客商量是否背他下飞机，在征得得到旅客同意后。李鸣很小心的将旅客背下飞机，2号位乘务员周正则把旅客行李提下飞机。
下客梯车时，地面工作人员早已将摆渡车上的座位安排好。等到旅客在摆渡车上入座，将行李也交给了他手中。旅客连声向李鸣道谢，一旁的其他旅客也连连翘起大拇指。
1、请回答如何为轮椅旅客提供空中服务？

答案

填空题

1.32周   2.8个月、9个月   3.7天  4.大腿根部   5.乘机规定   6.5周岁、12周岁  7.未满18周岁   8.4人  9.6人   10.地面人员

单选

1-5 BCDDC   6-10 CBBDD  11-15 DCCCC 

判断

1-5 ×√×√√  6-10 ××√×√

简答

带婴儿乘客服务

 1.帮助带婴儿的旅客提拿随声携带的物品，并妥善安放。

2.为旅客安排座位，帮助旅客将安全带系在自己身上，提醒客人保持婴儿头部朝向内侧，腿朝向通道，避免碰撞。
3.安排座位后主动为客人提供毛毯、小毛巾、湿纸巾等，提醒旅客在飞机起飞下降或者颠簸时保护好婴儿。
4.主动介绍服务设备使用方法，特别是呼唤铃、通风口、厕所位置、及婴儿辅助板的使用方法。
5.向母亲征询和了解婴儿的喂食时间、分量，若机上备有婴儿餐或者客人已预订了婴儿餐则根据家长需要提供餐食。
6.若旅客需要冲泡奶粉，询问是否需要加水、兑奶或帮助旅客冲泡。7.当客人需要上洗手间时，乘务员暂时帮助抱婴儿，若客人需要为婴儿更换尿不湿时，可协助家长提供帮助。
8.在飞行过程中，每隔段时间询问客人有无需要，但不得过多打扰其父母及周围旅客。
9.当听到有哭泣声时应第一时间前去查看，为其提供相应服务及所需物品。
10.飞机下降前，告诉母亲唤醒睡眠婴儿，以免压耳朵，同时帮助旅客收拾随身物品。

盲人乘客服务

主动搀扶乘客，让乘客扶住乘务员手臂，在上下飞机和障碍时告知乘客。
向盲人自我介绍，帮助确定座位方向、位置、协助系好安全带。
乘客随声携带物品放在乘客容易触摸地方，并告知乘客。若有导盲犬，应将其安排在乘客座位前方地板上，头朝向过道，同时向周围乘客解释说明。
详细介绍紧急出口、服务设备等。
餐食服务时帮助其打开餐盒盖、餐具包。将餐食按方位摆放，同时告知餐盘内食物及位置，便于食用。饮料服务告知乘客是何种饮料。
需要使用洗手间时由同性乘务员陪同，边介绍使用方法边让其触摸设备。
优先下机，搀扶乘客，微笑送客、礼貌致谢。
案例

轮椅乘客服务内容

乘务员引导并协助客人入座，提供毛毯，帮助系好安全带。
向乘客讲解服务设施的使用方法，特别是呼唤铃、洗手间等。
餐食饮料服务时，乘务员应协助乘客进餐。
飞行过程中注意照顾，提供必要的帮助。
飞机降落前帮助联系下机后摆渡轮椅。
