	授课内容
	项目三、旅客地面服务 

任务一 候机楼服务
	授课类型
	理实一体课

	授课学时
	3学时（135分钟）
	授课地点
	航空实训中心

	教学目标
	【知识目标】
	能列举出候机楼服务的分类。

	
	【能力目标】
	能按照工作流程完成问询服务，能够规范进行广播通知。

	
	【素质目标】
	养成规范服务的意识，培养良好的团队意识和沟通能力。

	教学

重难点
	【教学重点】
	问询工作的流程

	
	【教学难点】
	规范进行广播通知

	教学策略
	【教学方法】
	任务驱动法、演示法、合作探究法、观察法、分组练习法

	
	【教学手段】
	智慧校园平台、旅客地面服务模拟系统

	
	【教学环境】
	航空实训中心

	教 学 实 施

	课 前

	环节
（时间）
	教学内容
	 教师活动 
	 学生活动 
	 设计意图 

	课
前
准
备
	1.复习

2.预习
	1.布置任务

（1）复习民航基础知识
 （2）预习候机楼服务内容
2.查看学生学习情况
	登录智慧校园平台完成学习任务。


	充分利用信息化手段，提高学生学习兴趣和自学能力。

	课 中

	情

景

导

入

（5分钟）
	五一“黄金周”期间，机场人流量剧增，王阿姨要乘坐飞机去上海看望儿子。这是王阿姨第一次乘机，她不知道应该什么时候登机，在哪里登机，于是她小心翼翼地来到了“问询台”，请问问询服务人员应怎样服务才能很好地解决王阿姨的困惑给她完美的旅程呢？


	1.提问：问询的方式有哪几种？

2.如果你是问询处的工作人员，你将怎么帮助王阿姨解决问题呢？
	1.思考问询的方式有哪几种。

2.尝试解决问题。
	1.情景创设，激发学生热情，提高学生思考问题的能力。

2.明确本节课的教学目的。

	聚

焦

任

务

（10分钟）
	1.问询服务分类
2.完成问询服务
3.正确进行广播通知
	1.分发任务书，明确学习任务。

2.说明任务要求，讲解注意事项。
	1.领取任务书。

2.小组讨论分工，明确学习内容。
	以任务驱动法提高学生学习积极性，通过组内分工协作实现以学生为主体，激发学生自主学习能力。

	实

施

任

务

（98分钟）
	一、问询服务分类
（一）根据不同服务提供方。

（二）根据不同服务提供方式。

（三）根据不同服务柜台位置设置。
二、完成问询服务

（一）问询原则：首问责任制。

（二）问询岗位基本要求。

（三）现场问询的流程。

（四）电话问询的流程。
三、正确进行广播通知
1.开始办理乘机手续                                                                

前往          （目的地城市名称）的旅客请注意，您乘坐的         （航班号）次航班，现在开始办理乘机手续，请您到值机柜台办理。谢谢！                                                                                                                                                                                     

2.催促办理乘机手续                                                                

乘坐          （航班号）次航班，前往          （目的地城市名称）的旅客请注意，还没有办理乘机手续的旅客，请您到到大厅值机柜台办理，谢谢！   
	小组合作
1.收集不同的问询场景图片。
2.组织学生进行区分。
3.按照不同标准进行分类。
问询服务

1.问询原则：首问责任制。讲授何为首问责任制。首问责任制：当旅客在候机楼内首先向工作人员提出有关航空知识等方面的问题时，工作人员有责任、有义务给予旅客准确回答，若遇无法解决的问题应将乘客指引至相关部门或单位解决，不得用含糊不清的语言回答。

头脑风暴

  小组内进行头脑风暴，“你认为问询岗位有哪些基本要求？”
现场问询

布置任务：

学生分组讨论现场问询的流程有哪些？

迎候旅客→解答问询→道别、注望
电话问询

布置任务：

学生分组讨论现场问询的流程有哪些？

接听电话→输入查询内容→核对信息→回答问询→挂机
情景模拟

由学生进行角色扮演，模拟问询的情景，巩固学习成果。
正确进行广播通知
1.播放音频
2.讲解广播用语的一般规定。（根据“MH/T 1001-1995民用机场候机楼广播用语规范”）

3.发放广播词
	1.接收不同的问询场景图片。

2.进行区分。

3.小组协作，进行分类。
4.仔细倾听老师讲授。

5.学生分组头脑风暴，学生代表汇报答案。

6.小组合作，共同探索现场问询、电话问询的流程。

7.进行角色扮演，模拟问询的情景，巩固学习成果。
8.试听音频，进行初尝。

9.理解广播用语的一般规定。
10.反复练习、不断提高。

	1.小组合作，发挥团体优势，培养良好的团队意识。

2.学以致用，强化技能，加深知识的理解和记忆，有效解决教学难点。



	评

价

总

结

(20分钟)
	知识总结：
1.问询服务分类（3种方式）。
2.现场问询、电话问询的流程。

现场：迎候旅客→解答问询→道别、注望
电话：接听电话→输入查询内容→核对信息→回答问询→挂机
3.正确进行广播通知。
情感升华：
飞行无限温馨，服务没有止境。
	1.引导学生梳理本节课知识点。
2.再次提问：现场问询、电话问询的流程？
3.结合本堂课内容，解读每日一语。
	1.学生分组接龙讲述本节课知识点，总结练习课程中的不足。
2.回答问题。
3.认真聆听解读。

4.练习广播词。

	1.巩固知识，加深知识的理解和记忆，培养学生的归纳能力。
2.通过每日一语告诉学生要牢固树立服务意识做好服务工作。

	课后作业（2分钟）
	 根据“MH/T 1001-1995民用机场候机楼广播用语规范”进行广播训练

以乘务小组为单位进行“问询服务”现场问询、电话问询实操练习。



	教学反思
	


