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一、课程体系建构的依据 

（一）整体课程体系建构依据 

依据《教育部办公厅关于制订中等职业学校专业教学标准的意见(教职

成厅[2012]5 号)》文件要求，构建重庆市九龙坡职业教育中心航空服务专

业课程体系。 

（二）专业课程体系构建依据 

通过行业企业调研和专家论证，梳理并确定了 2个职业领域的 13个典

型工作任务和 126项职业能力(表 1)，并依据职业能力匹配了 11门专业课程

（表 2）。 

表 1 航空服务专业典型工作任务与职业能力分析表 

工作领域 典型工作任务 职业能力 

1.空中 

 乘务 

1-1 航前准备 

●能根据航班飞行计划进行网上准备 

●能按照要求进行个人物品的准备 

●能根据职业要求进行仪容仪表的检查 

●能按航前准备会要求开展准备工作 

●能根据航班飞行要求进行起飞前客舱设备检查 

●能根据航班飞行要求进行起飞前机上卫生检查 

●能根据航班飞行要求进行起飞前机上餐食及机供品检查 

●能根据航班安全卫生执行标准对起飞前各项目检查的结果进行

及时的登记及汇报 

1-2 迎客服务 

●能根据职业要求整理仪表着装，准确站位准备迎客 

●能根据迎客服务标准热情有礼问候乘客 

●能根据乘客登机牌座位信息规范引导乘客入座 

●能根据行李架位置协助乘客正确摆放行李 

●能完成特殊旅客的座位调整 

●能根据计数规定正确使用计数器对航班乘客人数进行统计 

●能根据舱单确认核实计数器数客数字并及时登记汇报 

●能根据《安全须知卡》确定紧急出口的位置是否适合该乘客，

并介绍紧急出口位置的注意事项 

1-3 客舱服务 

●能根据开关舱门的规范流程做好滑梯预位与解除滑梯预位，在

正常、应急情况下熟练地打开舱门和应急出口 

●能依据广播服务的规范按规定的广播服务内容、工作程序，准

确、适时向乘客进行中、外文广播 

●能根据安全演示的规定清楚流利的讲解安全规范，演示各种设

备（氧气面罩、救生衣等）的使用 

●能依据客舱安全检查标准及内容，在起飞前对旅客安全带系口、
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小桌板扣、行李架关闭等情况进行客舱安全检查 

●能依据客舱安全检查标准及内容，在巡舱过程中，观察乘客需

求及安全状况，处理特殊情况，提供及时、周到的服务。 

●能根据客人对不同饮品的需求，辨别不同饮品的口感（果汁饮

料、带气饮料、矿泉水、茶叶、咖啡） 

●能根据饮料服务的流程，提供推拉水车、询问顾客、拿取饮料、

倾倒饮料、递送饮料的添加饮料以及回收饮料用具的服务 

●能根据客人对不同餐食的需求，辨别出餐车服务中不同餐食的

种类（盘正餐、盘冷餐、盘早餐） 

●能根据准备餐食的规范流程，乘务员设置好烤箱温度和时间，

取出热食后按正确顺序摆放于餐车上 

●能根据提供餐食的规范流程，提供推拉餐车、询问乘客、拿取

热食、提供餐食以及回收餐具的服务 

●能依据特殊餐食的种类、代码及注意事项，提供特殊餐食的服

务，包括犹太餐、穆斯林餐、印度餐、儿童餐、婴儿餐、溃疡餐、

糖尿病人餐等 

●能根据客人的需求提供播放音乐、耳机音乐、播放视频的服务 

●能根据客人的需求提供介绍、拿取、递送报刊杂志的服务 

●能根据特殊乘客的情况进行处理和记录 

●能根据突发的紧急情况，对乘客进行迫降、介绍安全说明书、

指示出口位置、防冲击姿势的广播 

●能根据乘务员岗位职责，在遇紧急撤离突发情况时按照程序各

司其职成功撤离 

●能根据航班物品保管规定取出为乘客保管的物品并根据物品的

标记准确归还乘客物品 

●能根据乘务员职业礼仪标准礼貌向乘客道别 

1-4 航后总结 

●能根据航班安全卫生执行标准对起飞前各项目检查的结果进行

及时的登记及汇报 

●能根据清舱服务知识熟练清点机供品并填写相关单据 

●能熟悉检查客舱各个步骤，快速、仔细对各设备进行检查，如

发现问题，立即报告主任/乘务长，通知地面有关人员。 

2.地面 

  服务 

2-1 客票服务 

●能按照行业服务员用语规范对客提供接待问询服务 

●能根据旅客要求熟练操作查询航班信息 

●能按照实际查询的航班信息、客票情况做出可行性建议 

●能具备外语口头交流能力、基础英语知识 

●能描述飞行航线、航班、航段等民航运输知识 

●能正确表述国内外机场、城市三字代码及航空公司二字代码 

●能依据票务状态、客人需求熟练操作订座、修改、出票、取消 

●能完成不同旅客群体的客票预定、修改、出票、取消程序 

●能按照中国民用航空安全规定告知旅客，提前做好顺利登机准

备 

●能熟练进行因航班、日期、舱位、航程等异常的票务处理 

2-2 问询服务 ●能准确描述候机楼各服务岛分布情况 
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●能根据客人需求作好答疑工作 

●能根据客人需求作好旅客分流工作 

2-3 广播服务 

●能熟练运用候机楼广播服务规范用语 

●能熟练操作候机楼广播服务系统 

●能熟练运用普通话和英语进行语音播报 

2-4 值机服务 

●能根据岗位标准完成值机准备工作 

●能识别查验旅客有效证件 

●能根据舱位情况和旅客需求合理安排座位 

●能根据程序快速打印登机牌、办理乘机登记手续 

●能使用离港系统为旅客办理行李托运手续 

●能用普通话与英语与旅客交流 

●能协助旅客完成自助值机手续 

2-5 引导服务 

●能熟练进行进港航班的引导服务 

●能熟练进行出港航班的引导服务 

●能进行残疾、孕妇、无成人陪伴儿童、VIP 等其他特殊旅客的引

导服务 

2-6 要客服务 

●能根据服务用语、言谈规范、礼貌礼节正确为引导人客人提供

接待引领服务 

●能按照礼仪人员服务举止规范、仪容仪态规范为客人提供登机

邀请 

●能根据口语交流要求与客人有效沟通交流，较好的回答客人 

●能对特殊旅客准确提供引领休息室、安排坐席 

●能按照进出港要求正确应到客人到达指定停机位。 

●能使用服务用语为客人通过安检后、到达登机口核验航班号、

登机号、目的地等信息。 

●能引导旅客至机舱门口应向旅客道别，并使用规范的服务用语 

●能根据航班信息及乘客信息帮助客人核对并做好值机准备。 

●能按照安检条例协助客人办理托运行李，帮助客人进行安检，

做好登记准备。 

●能具备正确应对突发事件，解决基本的突发问题的能力 

●能根据客人的需要提供茶水、咖啡、饮料、酒水等服务 

●能根据客人的需要提供报刊、杂志等阅览服务 

●能根据客人的需要提供有线、无线宽带上网服务 

●能根据客人的需要提供规范的冷餐、简餐的餐饮服务 

●能根据客人的航班信息提供航班信息服务、登机到点提醒服务 

●能根据飞机落地及起飞时间做好迎接准备 

●能根据不同航班确定登机口 

●能根据登机口远近确定引导登机 

●能根据安检相关要求协助客值机、办理行李托运 

●能根据旅客人数、登机号、机位等信息确定用车 

●能处理因天气、跑道等原因导致重复候机 

●能根据票务基本知识协助客人办理客票签转或变更 

2-7 查验证件 ●能描述验证检查员的职责 
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●能正确描述乘机有效身份证的种类 

●能正确描述护照的种类 

●能描述机场控制区通行证件的种类和使用范围 

●能正确描述查验证件的程序和方法 

●能描述证件检查的注意事项 

●能描述在控人员的查缉方法 

●能正确识别居民身份证的有效期和编号规则 

●能正确描述临时身份证明的要素 

●能使用检查、观察、问话三结合方法进行证件检查 

●能准确识别乘机有效身份证件、客票、登机牌、通行证件 

●能正确识别过期、破损、涂改、伪造、冒名顶替的证件 

●能适时、准确验放旅客 

●能正确调试和使用安检验讫章 

●能准确查缉与有效控制布控人员 

2-8 人身检查 

●能依据《民用航空安全检查规则》正确描述关于安全检查工作

的职责、任务、原则等规定 

●能描述民航安检主要工作制度的内容 

●能描述安全门检查员、前传、引导检查员职责 

●能描述人身检查的要领和程序 

●能描述人身检查的重点对象和重点部位 

●能描述人身检查的方法 

●能描述人身检查的注意事项 

●能使用安全门，手持金属探测器 

●能引导旅客通过安全门 

●能用规范、简练的语言请旅客主动掏出身上的金属物品，有秩

序地通过安全门 

●能利用安全门、手持金属探测器查出禁止旅客人身携带的金属

物品 

●能实施手工人身检查 

●能运用英语进行简短的岗位工作会话 

2-9 物品检查 

●能简单描述 X 射线机基本功能 

●能识别 X 射线机基本功能 

●能描述开箱（包）检查员、X 射线机操作员的职责 

●能描述物品检查的范围、方法和重点对象 

●能描述开箱包检查的程序、方法和重点对象 

●能描述常见物品的检查方法 

●能描述枪、管制刀具、利器、钝器的定义和种类 

●能描述违禁物品的种类 

●能描述常见违禁物品的处理办法 

●能对受检箱（包）能按照规定程序实施开箱（包）检查 

●能处置枪支、弹药、管制刀具等违禁物品 

●能处理免检、遗留、自弃、移交、暂存物品 

●能填写暂存、移交物品等各类单据 
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表 2 航空服务专业典型工作任务与专业技能课程对应表 

职业岗位 典型工作任务 对应课程 

空中乘务 

1-1 航前准备 《民航概论》、《民航客舱服务》 

1-2 迎客服务 

《民航服务礼仪》、《民航服务心理学》、《民航服务英语》、

《民航服务沟通与播音技巧》、《民航客舱服务》、《民航服

务人员形体训练》 

1-3 客舱服务 

《民航服务礼仪》、《民航概论》、《民航服务心理学》、《民

航服务英语》、《民航服务沟通与播音技巧》、《体能训练》、

《民航客舱服务》、《民航服务人员形体训练》 

1-4 航后总结 《民航概论》、《民航客舱服务》 

地面服务 

2-1 客票服务 
《民航地勤服务》、《民航服务礼仪》、《民航概论》、《民航

服务英语》、《民航服务沟通与播音技巧》、《民航旅客运输》 

2-2 问询服务 

《民航地勤服务》、《民航服务礼仪》、《民航服务心理学》、

《民航服务英语》、《民航服务人员形体训练》 

2-3 广播服务 

《民航地勤服务》、《民航服务礼仪》、《民航服务英语》 

《民航服务沟通与播音技巧》、《民航客舱服务》 

2-4 值机服务 

《民航地勤服务》、《民航服务礼仪》、《民航服务心理学》、

《民航服务英语》、《民航服务沟通与播音技巧》、《民航旅

客运输》 

《民航服务人员形体训练》 

 2-5 引导服务 

《民航地勤服务》、《民航服务礼仪》、《民航概论》、《民航

服务心理学》、《民航服务英语》、《民航旅客运输》、《民航

服务人员形体训练》 

2-6 要客服务 

《民航地勤服务》、《民航服务礼仪》、《民航概论》、《民航

服务心理学》、《民航服务英语》、《民航服务沟通与播音技

巧》、《民航服务人员形体训练》 

2-7 查验证件 
《民航地勤服务》、《民航服务礼仪、《民航服务心理学》、

《民航服务英语》、《体能训练》 

2-8 人身检查 
《民航地勤服务》、《民航服务礼仪》、《民航服务心理学》、

《民航服务英语》、《体能训练》 

2-9 物品检查 《民航地勤服务》、《民航服务心理学》、《体能训练》 

 

二、课程设置办法 

（一）公共基础课 

此类课程为全校公共文化课程，是每个专业的学生都必修的课程，主

要包含语文、数学、英语、德育、体育、计算机、普通话、心理健康等。
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该类课程的开设主要是为了培养学生德、智、体、美全面发展。 

（二）专业技能课 

1.专业核心课程（必修） 

  此类课程为本专业的基础课程，是每个方向的学生都必修的课程，主

要包含了《民航概论》、《民航服务礼仪》、《形体训练》、《民航服务心理学》、

《民航服务英语》等。该类课程的开设主要是为学生学习专业方向课程奠

定基础。 

2.专业方向课程（必修） 

    此类课程为本专业的方向课程，二年级进行，不同的方向学习不同的课

程。该类课程的开设主要是为了培养学生的专业技能，有针对性为空乘服

务、机场地勤服务两个工作领域开设《民航客舱服务》、《民航地勤服务》

等课程。 

3.顶岗实习与学历提升 

    第三学年，部分学生到民航相关行业带薪实习，实现顶岗与就业合一，

学校与企业共同对学生进行培训；部分学生参加成人高考，完成学历提升，

为更高层次就业创造条件。 

    （三）选修课 

    学生在具有航空服务专业领域必备的基础理论知识的基础上，学生还

有自主学习和综合发展，因此，本专业安排了三门选修课：第一学期为茶

艺服务；第二学期为咖啡制作；第三、四学期为鸡尾酒及饮品调制。所有

选修课的学习时间根据学生对航空服务的认知时间而定，使学生在学好专

业基本技能的基础上多一些对行业的了解。 

学生还应具有良好的职业道德和敬业精神及服务意识。因此，本专业

安排了两门特色课程：学校传统文化教育、素质拓展训练。 

    三、课程体系结构 

根据航空服务专业的职业能力标准，在“校企校订单培养”的人才培

养模式下构建课程体系，将航空服务专业课程体系分为公共基础课、专业

技能课、选修课三个部分，其中专业核心课程用于培养学生的基础能力，
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专业方向课程根据行业需求，将学生从空中乘务、地面服务两个方向来培

养学生的职业能力，学校选修课程是指为了学生发展的个性需求和发展所

开设的课程。 

表 3 课程结构示意图 
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四、教学安排 

表 4 航空服务专业课程体系及教学计划表 

课程类别 课程名称 总学时 
各学期周数、学时分配 

1 2 3 4 5 6 

公共基础课 

职业生涯规划 32 2 0 0 0   

职业道德与法律 36 0 2 0 0   

经济政治与社会 36 0 0 2 0   

哲学与人生 36 0 0 0 2   

就业指导 36 0 0 0 0 2  

语文 246 3 3 3 3 2  

数学 246 3 3 3 3 2  

英语 246 3 3 3 3 2  

计算机应用基础 68 2 2 0 0   

体育与健康 70 1 1 0 0 2  

公共艺术 16 1 0 0 0   

普通话 34 1 1 0 0   

创新与创业教育 36 0 0 1 1   

心理健康 18 0 1 0 0   

应用文写作 18 0 0 1 0   

口语与交际 18 0 0 0 1   

小计 1192（36.7%） 

专

业

技

能

课 

专业核心课 

民航概论 136 4 4 0 0   

民航服务礼仪 144 0 0 4 4   

形体训练 136 4 4 0 0   

民航服务心理学 68 2 2 0 0   

体能训练 136 4 4 0 0   

民航服务英语 72 0 0 2 2   

服务沟通与播音技巧 108 0 0 3 3   
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小计 800（24.6%） 

专

业

方

向

课 

空中乘

务方向 

民航客舱服务 288 0 0 4 4 8  

客舱应急 306 0 0 4 4 9  

小计 594（18.3%） 

空港地

面服务

方向 

民航地勤服务 288 0 0 4 4 8  

民航旅客运输 306 0 0 4 4 9  

小计 594（18.3%） 

顶岗实习  540（16.7%） 

选

修

课 

学校特色课 
学校传统文化教育 4 

集中学习两周 
素质拓展课 56 

其他选修课 

茶艺服务 54 0 0 0 0 3  

咖啡制作 54 0 0 0 0 3  

鸡尾酒与饮品调制 54 0 0 0 0 3  

备注：1.其他选修课学生三选一，按照一门课程学时计入课程学时总数。 

2.学校特色课纳入总学时，安排在第一学期开展，为期两周。 

五、下一步思考 

依据构建的课程体系，结合职业能力分析结果编写课程标准，计划如

下： 

序号 课程标准名称 责任人 

1 《体能训练》 傅川 

2 《民航服务概论》 宋林玥、周靓怡 

3 《民航服务礼仪》 胡瑶、王欢 

4 《形体训练》 甘倩 

5 《民航服务心理学》 陈玲 

6 《民航服务英语》 向阳 

8 《服务沟通与播音技巧》 高茎 

 《民航地勤服务》 彭毅 

9 《民航旅客运输》 冯利、赵芯 

10 《民航客舱服务》 罗一鸣、陈池 

11 《客舱应急》 张秋杰 
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