附件8：

普通专升本免试入学专业综合知识答辩测试大纲

（艺术类 航空服务艺术与管理专业）

一、测试目标
本专业大类航空服务艺术与管理二级专业的专业综合知识答辩测试主要体现高职（专科）阶段航空服务艺术与管理专业的人才培养目标与要求，全面考查学生对航空服务艺术与管理专业基础知识和基本技能的掌握情况，特别是对学生的思维、反应、表达、创新、综合素质、思想政治素质及航空服务艺术与管理专业专业知识综合运用能力和分析解决问题能力的考查。

（1） 基础知识

    1.掌握艺术学和民航服务学的基础理论和基本知识

2.熟悉航空业有关的政策和法规；

3.熟悉国内外航空服务业基本流程和具体要求。

（二）基本技能
1.具有基本的航空服务能力；

2.具有基本的沟通协调能力及应急处置能力。
二、命题的指导思想和原则
为了较全面考核普通高等学校专科（含高职）应届毕业生对航空服务艺术与管理专业主干课程是否达到教学大纲所规定的要求，命题内容主要测试考生对《简明中国民航发展史》《民航乘务员基础教程》《民航服务礼仪》等课程基本知识点的理解、掌握和综合运用的能力，考察考生专业化形象、语言表达、应变能力等方面是否符合航空服务艺术与管理专业的基本要求。问答题目数共15题，包含了礼仪基础知识、民航重大历史事件和人物、民航乘务员基础知识等内容。
三、测试方式
专业综合知识答辩实行在公布的测试考核知识点范围内随机抽题，每人抽取一题，现场作答。

四、测试时间
每生测试时长为15分钟。

五、试卷结构
测试总分为100分，每个考核知识点的题目应能够体现语言表达（10分）、应试态度（10分）、知识内容（30分）、专业水平及综合能力（50分）四部分内容。
    六、参考书目
1.李永.简明中国民航发展史.中国民航出版社.2013.第一版；
2.李永.民航乘务员基础教程.中国民航出版社.2013年.第二版；
3.盛美兰.民航服务礼仪.中国民航出版社.2013.第二版。
七、测试的基本要求
1.《航空服务艺术与管理》专业测试大纲适用于艺术本科专业大类下艺术设计类、表演艺术类、民族文化艺术类、文化服务类专业的普通专升本免试入学航空服务艺术与管理专业综合知识问答测试。

2.本门测试主要考核学生在航空服务艺术与管理专业方面的专业综合知识考核主要测试考生的语言表达、行业知识、专业技能、创新思维、时政常识及计算机应用等多方面的能力。

3.考生需按照公布的测试考核知识点内容及数量进行答辩准备。
4.考生在测试当日进行现场抽签抽取答辩题号，并按照所抽取的题号进行现场作答。

5.考生的应试过程中不得出现涵盖有标识考生姓名、考号、毕业学校等明显的标示性内容，如果发现按作弊处理。
八、测试考核知识点范围
考核知识点1 民航服务礼仪——手势礼仪
1.简述民航服务礼仪的原则；

2.简述国际交往的礼节中介绍礼的基本规则和注意要点；

3.请说明机场要客服务中的手位礼仪（即八位手）的规范标准及应用场景，并且演示八位手。

考核知识点2 民航服务礼仪——播报礼仪
1.简述客舱服务播报词在客舱服务中的作用；
2.运用中英双语，演示客舱服务欢迎词；
3.假设当天乘坐航班的乘客中有四川航空公司的英雄机长刘传健，他曾创造了用时34分钟从死神手中抢回了全机128个人的生命伟大的奇迹，请将他的事迹融入到当天的播报词中。
考核知识点3 中国民航发展历史——人物
1.介绍最少3个对民航发展历史做出过重大贡献的人物以及他们的事迹；
2.选择其中1名人物，谈谈你对他的看法。
考核知识点4 中国民航发展历史——事件
1.列举最少2件在中国民航发展史上产生过重大影响的事件；

2.选择其中1个事件，谈谈你的看法。
考核知识点5 民航服务禁忌——东南亚国家

1.列举最少3个位于东南亚的我国主要的客源国；

2.列举其中2个国家的主要禁忌。

考核知识点6 民航服务禁忌——欧洲国家

1.列举最少3个位于欧洲的我国主要的客源国；

2.列举其中2个国家的主要禁忌。

考核知识点7 民航服务禁忌——美洲国家

1.列举最少2个位于美洲的我国主要的客源国；

2.列举其中1个国家的主要禁忌。

考核知识点8 特殊旅客服务——VIP乘客的服务

1.简述VIP乘客的定义；
2.简述VIP乘客的服务流程，重点说明无陪儿童到站后的服务。

考核知识点9 特殊旅客服务——无人陪伴儿童的服务

1.简述无人陪伴儿童的定义；

2.列举2-3个航空公司每次航班可接受的无陪儿童数量；

3.简述无陪儿童的服务流程，重点说明VIP乘客的地面接待服务。

考核知识点10 特殊旅客服务——轮椅乘客的服务

1.列举轮椅乘客的分类；

    2.接收轮椅乘客的注意事项。
考核知识点11 民航投诉应对——航班延误

2020年7月18日，因航班延误大量旅客滞留咸阳机场，长时间得不到妥善安排，旅客纷纷打电话投诉，请问题：
1.分析航班延误的主要原因；

2.如果你是当天接听电话的客服人员，你将采取哪些措施应对投诉。
考核知识点12 民航投诉应对——航班超售

旅客一行6人乘坐11月23日北京——延吉航班，在机场办理登记手续时被告之航班超售，请问答：
1.简述航班超售的概念；

2.对预计将出现超售的航班，值机部门应采取应对措施。
考核知识点13 民航投诉应对——航班取消

1.分析造成航班取消的主要原因；

2.针对不同的原因造成的航班取消，应采取哪些措施；
3.如出现航班延误却未告知乘客，航空公司应负什么责任。
考核知识点14 民航法律法规——机票的有效期

方某2009年3月4日在湛江市某机票代售处购买1张湛江至广州机票，因个人原因误机，且在一年内未改乘其他航班，也未办理退票。2010年3月14日方某向售票处提出退票，工作人员以超过一年有效期为由，不予办理退票退款，请回答：
1.请问航空公司的做法对吗；
2.运用《中国民用航空旅客、行李国内运输规定》和《消费者权益保护法》的相关规定分析本案例。

考核知识点15 民航法律法规——行李遗失

杨先生由云南丽江飞往广州，到达白云机场后未找到估值5000元的托运行李，遂向工作人员提出意见，机场工作人员开具行李运输事故单，让杨先生家人回家等消息。杨先生有事要离开广州，希望在此前处理完毕，但工作人员表示，行李遗失要等21天，请回答：
1.解决本案例需要用到哪些法律法规；
2.本案例中工作人员的说法对吗。



