精品资源共享课《民航服务礼仪》                  日照职业技术学院

任务工单9  按照礼仪规范，受理电话预定
	学生姓名
	
	学号
	
	任务成绩
	

	任务名称
	按照礼仪规范，受理电话预定
	学时
	2
	班级
	

	实训设备
	多媒体、投影仪。
	实训场地
	空乘特色教室
	日期
	

	任务要求
	小组分工协作，通过查阅资料，对电话接待过程中涉及到的礼仪规范进行仔细分析并归纳

	任务目的
	通过讨论汇报，让学生对接电话的礼仪熟悉掌握。

	一、资讯
1.电话接听的礼仪事项？
__________________________________________________________
__________________________________________________________。
2.电话拨打的礼仪事项？
__________________________________________________________
__________________________________________________________。
3．服务常见业务问题？
__________________________________________________________
__________________________________________________________。

二、决策与计划
请根据任务要求，确定所需的设备和工具，并对小组成员进行合理分工，制定工作流程。
1.确定小组受理预定讨论的框架和方向

2.小组成员分工

3.需要的预定服务设备和工具

4.查阅相关资料

5.详细的工作计划书


三、实施与检查

1.自发形成一个小组模拟的组织者

2.小组成员根据自己的阅历和经验，给出自己的看法

3.有专人负责，把预定过程和结果记录下来

4.确定专人负责汇报，把讨论结果完整的表达出来



四、评估
1.请根据自己任务完成的情况，对自己的工作进行自我评估，并提出改进意见。


2.教师对小组情况进行评估，进行点评。


3.本次任务成绩：____________________。
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