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《航空乘务形体礼仪》课程标准

一、管理信息

课程名称 《航空乘务形体礼仪》 课程代码 700402

制定人 邓小倩 制定时间

二、课程性质与任务

性质（所

属性质

后面画

“√”）

基本素质课程（ ）

专业通用课程（ ）

专业核心课程（√ ）

专业实践课程（√ ）

拓展课程 （ ）

纯 理 论 A

（√ ）

理论+实践 B

（√）

纯 实 践 C

（ ）

学时 16

适用专业 航空专业

考核方式 闭卷及实操

先修课 乘务人员形象素质培养 后续课

专业部（教研室）主任签字

系（部）主任签字

三、课程目标与要求

1、能力目标

（1）了解航空客运基本知识。

（2）熟练使用移动补票机完成相应作业，熟练使用站车无线交互系统手持终端设

备完成相应作业。

（3）能够正确进行列车运输收入进款管理，正确处理票务问题。

（4）能够根据情况正确编制客运记录，能够根据情况正确拍发电报。

（5）能够按标准完成乘务长及客运乘务员的始发、途中、终到乘务作业。

（6）能够按标准完成乘务长及乘务员接待服务。

（7）能建立学习型、自控型乘务组。

（8）能判定旅客航空易发生的服务问题。

2、知识目标

（1）认知各型飞机、车窗、座椅、乘务室、卫生、照明、乘客信息系统。

（2）了解列车移动补票机中的补票类型及操作步骤,了解航班无线交互系统的功

能与基本操作。

（3） 了解运输票据的使用规定、运输收入事故处理办法、越站处理、误乘、误

购处理、车票丢失处理等。

（4）了解客运记录的编制原则、方法及范围。

（5）掌握乘务长、客运乘务员始发、途中、终到的作业流程及标准。

（6）掌握乘务长、客运乘务员接待礼仪程序和标准。

（7）了解航空客运管理的意义。

3、素质目标

（1）具备良好的语言、文字表达能力和与人沟通能力。

（2）具有良好的服务意识和较强的应变能力。培养严谨、认真的职业作风。

（3）具有良好的思想政治素质和职业道德。

（4）良好的团队协作精神。

（5）认真踏实的工作作风。

（6）独立分析问题和解决问题的能力，自我学习和发展的能力。

4、要求

礼仪是人类社会在长期社交活动中所形成的行为规范，服务礼仪则要求服务人员

必须依据严格的礼仪规范，约束和指导自己的服务行为，航空乘务的礼仪修养是职业



素养中的起码要求。

四、教学实施与保障

1、教学实施

学习领域

学时分配学习情境

编号

学习情境

名称

子情境

编号

子情境

名称

1 形体训练
（1） 准备开始

4
（2） 伸展操以及热身操

2 仪容仪表
（1） 标准站姿

4
（2） 常用站姿

3 服务礼仪 （1） 特殊旅客服务礼仪 4

4 广播通知与播报

（1） 始发起飞广播语音播报

4
（2） 行车间车厢和客舱内播报

（3）
按照〖航空高铁安全管理条列〗

语音播报

（4） 即将到站降落语音播报

合 计 16

2、教学保障

进行职业岗位（群）调研，分析确定各岗位所需要的技能，把各岗位所涉及的职

业活动分解成若干相对独立的工作任务，对工作任务进行分析，对完成任务应掌握的

知识、能力、素质做出较为详细的描述，设计本学习领域的学习情景。

在传统的教学模式的基础上，采用以学生为主体的“教、学、做”一体和任务驱

动等教学方法，学习任务通过基于工作过程的六步教学法来完成。

动车组客运业务及客运乘务工作的学习需要在学习的过程中树立系统的思想，借

鉴书本内容，并结合车站实际，逐步掌握分析问题、解决问题的能力。

五、授课进程与安排

专业核心课

序号 课程名称 主要教学内容和要求

1 民航服务与沟通

能辨别有效的沟通方式；能通过分析、判断各类旅

客和客户的 心理特点，采用相应的服务技巧和沟通方

式；能有效地管理情绪，解决民航服务中的冲突。

2 民航服务礼仪

了解社交礼仪的基本常识；能理解并贯彻民航服务

礼仪原则； 能按民航各服务岗位的要求，规范自己的

仪容仪表和言谈举止；能 掌握宗教礼仪知识和少数民

族礼仪知识，掌握主要客源国的涉外礼仪知识。

3 民航商务运输

了解航空服务各个岗位的流程和要求；掌握禁运、限

运行李的识别和一般处理的方法和手段；了解民航旅客运

输的基础知识和相 关法律规定。

4
航空服务通用

英语

掌握常见航空服务英语词汇；能正确理解和运用航服

务各岗位的一般工作流程和服务程序的业务专业英语。



专业 (技能) 方向课

空中乘务

序号 课程名称 主要教学内容和要求

1 形体训练

通过学习和训练，学生应对优美体态有基本认识，在形

体训练中掌握 身体各部分的名称，能按民航服务岗位的要

求，展现自己优美的体态，掌 握形体训练的基本方法。

2 航线地理

掌握中国地理位置、地形特征和区位的优势，世界海陆

分布及各大洲的自然和人文地理概况，掌握国内、国际主要

航线所经过城市和地区的地理概况、风土人情和旅游资源

等。能介绍航线途经地的地理概况，并能应对执行航班时

乘客的问询。

3 化妆

掌握化妆的基本理论知识，能按化妆的基本程序进行面部

底妆、眼部、 眉型、腮部和唇部的化妆修饰，空乘职业发型

梳理。能按要求完成生活妆、空乘职业妆的整体造型。

4 乘务英语

能够阅读和理解乘务员工作流程中英文业务文件与资

料，机上服务设备的英语说明，应急处置、应急医疗、危险

品处置等相关的英文资料。能较熟练地运用英语为旅客提

供服务。

5 医疗急救

掌握人体各系统的基本结构、生理功能，常见疾病及各

种急症的临床表现；能瞬间判断和现场急救；掌握测量体温、

脉搏、呼吸、血压的技能； 掌握氧疗、心肺复苏、止血、包

扎、骨折固定、搬运的技能。

6 客舱服务

了解客舱布局；了解客舱乘务员的基本岗位职责；熟练

操作机上服务 设施；熟练地按服务程序进行机上旅客服务；

掌握特殊旅客服务特点，进 行针对性的服务；掌握正常情

况下开启、关闭舱门的技能。

7 客舱应急

掌握飞行前应急设备的检查、使用方法和注意事项；掌握紧

急情况下舱门 开启、关闭和应急出口程序；掌握客舱火警

处置程序和方法；掌握客舱释 压处置程序和方法；掌握陆地、

水上应急撤离程序；掌握危险品处置程序。

8 客舱保洁
熟练进行客舱、厕所、厨房的清洁；完成食用器具的清洗

和回收工作； 并能按照要求进行各区域的环境保洁。

9
广播词与机

上情景对话

能熟练地在飞行各个阶段按服务程序用中、英文朗读机

上常用广播词 和紧急情况下的广播词；能流利地与旅客进

行日常对话。



93

民航安全检查

序号 课程名称 主要教学内容和要求

1
安检岗位

知识

能掌握民航安全检查的一般理论，能按规定程序实施

安全检查，能对民用航空器实施监护；能与有关人员办理

交接手续、填写记录，能进行飞机的 清舱和隔离区的清

场，能按要求进行班前准备和实施交接班并撰写工作情况

报告，能对安检勤务工作中出现的各种常见情况进行处置

并解答问题。

2
安检仪器

操作

能掌握便携式 X射线检查仪基本原理及使用；能掌握

便携式爆炸物检 查仪基本原理及使用，金属探测门基本

原理与操作，手持金属探测器原理与 操作，X射线机原理

与操作；能掌握 X 射线机图像识别的正确方法；能利用 X

射线图像识别各种限运、禁运行李；能利用 X射线图像识

别各种限运、禁运货物。

3 航线地理

掌握中国地理位置、地形特征和区位的优势，世界海陆

分布及各大洲的自然和人文地理概况，掌握国内、国际主

要航线所经过城市和地区的地 理概况、风土人情和旅游资

源等；能介绍航线途经地的地理概况，并能应 对执行航班

时乘客的问询。

4 化妆

掌握化妆的基本理论知识；能按化妆的基本程序进行面部

底妆、眼部、 眉型、腮部和唇部的化妆修饰，空乘职业发型

梳理；能按要求完成生活妆、空乘职业妆的整体造型。

5 乘务英语

能够阅读和理解乘务员工作流程中英文业务文件与资

料，机上服务设 备的英语说明，应急处置、应急医疗、危

险品处置等相关的英文资料；能 较熟练地运用英语为旅客

提供服务。

6 医疗急救

掌握人体各系统的基本结构、生理功能，常见疾病及各

种急症的临床 表现；能瞬间判断和现场急救，掌握测量体温、

脉搏、呼吸、血压的技能，掌握氧疗、心肺复苏、止血、包

扎、骨折固定、搬运的技能。

7 客舱服务

了解客舱布局,了解客舱乘务员的基本岗位职责,熟练

操作机上服务设,熟练地按服务程序进行机上旅客服务,掌

握特殊旅客服务特点，进行针对性的服务,掌握正常情况下

开启、关闭舱门的技能。

8 客舱应急

掌握飞行前应急设备的检查、使用方法和注意事项,掌握紧

急情况下舱门开启、关闭和应急出口程序,掌握客舱火警处

置程序和方法,掌握客舱释压处置程序和方法,掌握陆地、水

上应急撤离程序,掌握危险品处置程序。

9 客舱保洁
熟练进行客舱、厕所、厨房的清洁,完成食用器具的清洗

和回收工作,并能按照要求进行各区域的环境保洁。

10
广播词与机

上情景对话

能熟练地在飞行各个阶段按服务程序用中、英文朗读机

上常用广播词和紧急情况下的广播词,能流利地与旅客进

行日常对话。



空港地面服务

序号 课程名称 主要教学内容和要求

1 民航货物

运输

掌握空运货物进出港 ( 口) 的基本操作流程；能根据托运书

正确填制航空货运单；能掌握运输文件要求；掌握包装要求；会

制作和贴挂标签标记； 掌握空运货物待运知识与要求；掌握货

物装机与卸机基本要求；掌握中转货 物的处理要求；能掌握特种

货物运输要求；能对到达货物和文件进行交接； 能进行不正常运

输查询；会进行货物赔偿处理；会进行货物运输变更的处理； 掌

握邮件运输基本要求；了解包机包舱的运输规定；了解航空快递

的一般操 作流程。

2
民航商务

英语

了解旅客运输、货物运送存储等的具体服务、操作程序及要

求；能读懂与正确处理英文客货运输业务文件；能较熟练运用英

语开展客票销售业务、提供 办理乘机手续等旅客抵离港服务；能

较熟练运用英语为货运客户提供服务。

3
民航旅客

运输

能掌握国内和国际客票的基本知识；会阅读及使用国内和国

际客票，能阅读旅客订座记录信息；能正确识别国内和国际旅行

证件，能正确阅读旅游 信息，会查阅 TIM 资料；能正确办理

国内及国际旅客的乘机手续；能正确 处理旅客的行李，能进行

行李不正常的处理；能为旅客提供抵离港服务；会 拍发客运的业

务电报。

4
民航危险

品运输

能掌握危险品的分类和行李运输中关于危险品限制的相关

规定；了解危险品包装材料和类型的要求；熟练掌握危险品标记

和标签使用规则；会填写 危险品申报单和收运核查单；掌握危险

品装卸规定，能对危险品进行分类储 存；熟练掌握《危险品运输

规则》的使用。

5 载重平衡

会计算飞机可用业载；会进行实际业载配算；会填制飞机载

重表；能填开飞机装载通知单；掌握通过填制各类机型的平衡

图计算飞机的重心及配 平；基本掌握计算机平衡系统的操作及控

制；能拍发 LDM、CPM 业务电报。

6 离港操作

会使用离港操作指令；能熟练查阅和输入各种离港相关信

息；能进行散客和团队旅客接收和取消的操作；会使用旅客行李

重量显示指令；掌握登机 口系统操作。

7
民航货运

操作

能掌握航空货运单证系统的操作；能从系统中生成托运书

和航空货运单；能掌握航空公司和货站进出港模拟系统的操作；

掌握空港货运单证处理、 库区收运、仓储及理货等操作流程。

六、课程结构与内容

（一）结构：

①公共基础课和专业核心课：必须全修且严格按照《专业课程设置与教学进度表》

中规定的学时数完成教学任务。

②专业 (技能) 方向课：教学点可以根据具体的培养方向，从专业 (技能) 方向 课

中选取若干门课程。

③综合实训：实习实训是专业技能课教学的重要内容，含校内实训、校外实训、 顶

岗实习等多种形式。顶岗实习是本专业最后的实践性教学环节，要认真落实教育部、财

政部关于《职业学校学生实习管理规定》的有关要求。

④选修课：教学点可以根据学生知识结构情况，全学程选修若干门课程。

⑤技能考证：于相应学期组织完成，成绩合格者获取相应的职业资格证书。

（2）内容：



每学期教学时间为 18 周 (含复习考试) 。周学时一般为 30 学时，包含公共基础

课、专业核心课、专业 (技能) 方向课、综合实训和选修课五个部分的学时数。全学 程

总学时数不低于 1080 学时。

军训、社会实践、入学教育、毕业教育等活动未列入《专业课程设置与教学进度 表》

中， 由各教学点自行安排。

专业技能课中的“综合实训”在确保学生实习总量的前提下，可根据实际需要集 中

或分阶段安排实习时间，行业企业认知实习应安排在第一学期。

七、学生考核与评价

①教学管理：实行“五统一 ”的教学管理模式，即统一专业培养方案、统一教学 大

纲、统一教材、统一考试、统一评分标准。专业培养方案、教学大纲由省校统一制 定；

教材及辅导资料的版本由省校统一指定；统考课试题及其评分标准由省校统一命 制。

②考核方式：课程考试采用过程性考核 (即形成性考核) 和终结性考核 (即期末

考试) 相结合的考核模式，实行由省校“统考”和教学点“ 自考”两种考核方式。公 共

基础课程、专业技能课程依据专业培养方案中规定的考核方式进行。统考课程由省 校

统一组织命题、制卷、阅卷、登分等工作，各教学点在省校规定的统一时间内组织 考

试，并于期末考试前上报形成性考核成绩；自考课程由教学点统一组织命题、制卷、 阅

卷、登分等工作，课程成绩按学期报送省校教务教学部。 自考课试卷教学点留档备查。

③评价：

在校学生修完专业培养方案规定的必修课程，完成毕业实习，经考核成绩合格，思

想 品德合格，颁发经省教育厅验印的甘肃省广播电视中等专业学校或甘肃信息工程技

术 中等专业学校毕业证书， 国家承认其学历，享受中专待遇。

八、航空中二班 2021-2022 学年第二学期授课计划表

序号 科目 课时
教学

性质
每周课时

专

业
︵

技

能
︶

方

向

课

中
务
向

空
乘
方

1 形体训练 216 必修 4 4 4

2 航线地理 36 必修 2

3 化妆 36 必修 2

4 乘务英语 144 必修 4 4

5 医疗急救 72 必修 4

6 客舱服务 108 必修 6

7 客舱应急 108 必修 6

8 客舱保洁 36 必修 2

9
广播词与机上情

景对话
36 必修 2

小 计 792 6 4 16 18

民航

安全

检查

方向

1 安检岗位知识 108 必修 6

2 安检仪器操作 36 必修 2

3 安检法规 36 必修 2

4
X 射线机图像识

别
144 必修 4 4

5 安检英语 108 必修 6

6
违禁物品识别

及处 置
72 必修 4

7 警体训练 72 必修 2 2

8 证件检查 36 必修 2



9 人身检查 36 必修 2

10 开箱包检查 36 必修 2

小 计 684 6 2 16 14

空港

地面

服务

方向

1 民航货物运输 144 必修 4 4

2 民航商务英语 144 必修 4 4

3 民航旅客运输 180 必修 4 4 2

4
民航危险品运

输
72 必修 4

5 载重平衡 72 必修 4

6 离港操作 36 必修 2

7 民航货运操作 72 必修 2 2

小 计 720 4 4 16 16

选修课

1 航空气象 36 选修 2

2
客 舱服务案例

分析
36 选修 2

3 民航法律 36 选修 2

4 民航安全 36 选修 2

5 多式联运实物 36 选修 2

技能考证

1
普通话培训及

考证
72 4

2
本专业相关证

书考证
于 相应学期组织完成

课时达标数 2016 28 28 28 28

九、使用教材

使用教材;

1、《民航服务礼仪》中国民航出版社 焦殿成

2、《民航客舱服务与管理》中国民航出版社 杨桂




	  专业核心课
	序号
	课程名称
	主要教学内容和要求
	1
	民航服务与沟通
	2
	民航服务礼仪
	3
	民航商务运输
	了解航空服务各个岗位的流程和要求；掌握禁运、限
	运行李的识别和一般处理的方法和手段；了解民航旅客运输的基础知识和相 关法律规定。
	4
	航空服务通用英语
	掌握常见航空服务英语词汇；能正确理解和运用航服务各岗位的一般工作流程和服务程序的业务专业英语。
	专业 (技能) 方向课
	 空中乘务
	序号
	课程名称
	主要教学内容和要求
	1
	形体训练
	2
	航线地理
	3
	化妆
	4
	乘务英语
	5
	医疗急救
	6
	客舱服务
	7
	客舱应急
	8
	客舱保洁
	9
	广播词与机上情景对话
	民航安全检查
	序号
	课程名称
	主要教学内容和要求
	1
	安检岗位
	2
	安检仪器
	3
	航线地理
	4
	化妆
	5
	乘务英语
	6
	医疗急救
	7
	客舱服务
	8
	客舱应急
	9
	客舱保洁
	10
	广播词与机
	 空港地面服务
	序号
	课程名称
	主要教学内容和要求
	1
	民航货物运输
	掌握空运货物进出港 ( 口) 的基本操作流程；能根据托运书正确填制航空货运单；能掌握运输文件要求；掌
	2
	民航商务英语
	了解旅客运输、货物运送存储等的具体服务、操作程序及要求；能读懂与正确处理英文客货运输业务文件；能较熟
	3
	民航旅客运输
	能掌握国内和国际客票的基本知识；会阅读及使用国内和国际客票，能阅读旅客订座记录信息；能正确识别国内和
	4
	民航危险品运输
	能掌握危险品的分类和行李运输中关于危险品限制的相关规定；了解危险品包装材料和类型的要求；熟练掌握危险
	5
	载重平衡
	会计算飞机可用业载；会进行实际业载配算；会填制飞机载重表；能填开飞机装载通知单；掌握通过填制各类机型
	6
	离港操作
	会使用离港操作指令；能熟练查阅和输入各种离港相关信息；能进行散客和团队旅客接收和取消的操作；会使用旅
	7
	民航货运
	能掌握航空货运单证系统的操作；能从系统中生成托运书和航空货运单；能掌握航空公司和货站进出港模拟系统的
	③评价：

