
《客舱服务》课程标准

一、课程性质与任务

（一）课程性质：

本课程是根据航空服务专业人才培养方案而开设的，是航空服务专业学生必修的一

门核心课程。是学生获取专业能力的一门关键课程，在教学体系中起着重要作用。结合

中职学校特点，旨在培养学生具备民航乘务员职业岗位能力和专业素质。希望学生通过

中职阶段的学习为将来上高职航空院校打下基础。

（二）课程任务：

课程根据航空服务乘务员职业标准中对服务礼仪的要求，以乘务工作为主线，在

任务驱动中充分发挥学生的主体作用，强调学生的专业技能实践，要求学生能够独立或

分组实训，能按照礼仪要求进行规范化、标准化、人性化的客舱服务操作，完成客舱服

务任务。

二、核心素养与课程目标

（一）学科核心素养

1、能在亲和微笑的状态下为旅客进行客舱服务。外塑形象、内练修养、气质高雅。

2、具有较强的语言表达能力，善于与人沟通。

3、具有选择合体的服饰、得体的妆容的能力。

4、具有为旅客提供餐饮、应急处置、服务纠纷处理等优质服务的能力。

5、能运用得体的言谈举止和规范的礼仪动作进行规范化、标准化的客舱服务。

6、专注服务、乐学善学、团队合作、互相学习、大胆展示、注重评价、发现问题、

分析解决、乐于反思、不断提升、

（二）素质目标

1、养成良好的个人礼仪修养和优雅气质。

2、团队合作意识， 细致认真、主动热情的服务意识。

3、较强的语言表达能力，善于与人沟通，展现自我。

4、特殊情况的应变能力和较强的心理素质。

（三）课程目标

1、掌握客航乘服务员应具备的职业礼仪素养和仪表仪容美的基本要求。



2、掌握客航乘服务员标准的姿态动作。

3、掌握客航乘服务员应用工作原则和程序。

4、掌握客航乘服务员常用的服务规范。

5、熟悉客舱服务中常见问题及处理流程。

三、课程结构

项目 课时分配

项目一 客舱服务对乘务员的基本要求 20

项目二 客舱服务操作 20

项目三 客舱管理 8

项目四 客舱安全管理 8

项目五 重要旅客和特殊旅客的服务 12

项目六 民航客舱播音及信息服务 14

合计 72

四、课程内容

（一)项目一：客舱服务对乘务员的基本要求

1、了解客舱服务。

2、客舱乘务员应具备的基本素质。

3、客舱乘务员的职业形象。

4、客舱乘务员服务规范。

教学环境：模拟客舱训练室、舞蹈室。

（二）项目二：客舱服务操作

1、客舱服务操作技能。

2、客舱服务程序及服务标准。

教学环境：模拟客舱训练室

工具：广播词、餐车、托盘、杯子。

（三）项目三：客舱管理

1、客舱服务专业术语。



2、客舱饮品和食品配备。

3、机载物品管理

教学环境：模拟客舱训练室

工具:航后报告表。

（四）、项目四：客舱安全管理

1、客舱安全运行规则。

2、客舱安全运行程序。

3、客舱安全演示。

（五）项目五：重要旅客和特殊旅客服务

1、重要旅客的服务。

2、特殊旅客的服务。

3、非常态旅客的应对与矛盾的化解。

教学环境：模拟客舱训练室

（六）项目六：民航客舱播音及信息服务

1、客舱播音的重要性及基本要求。

2、客舱播音基本功训练。

3、客舱播音的内容。

4、客舱信息服务的其他形式。

教学环境：客舱模拟室、电脑室。

五、课程实施建议

（一）教学建议

1、以民航公司对民航乘务员客舱服务的要求为主线，以工作任务为导向安排教学。

教学设计突出“目标引领，任务融合”

2、采用示范教学法、小组学习法、模拟实训法、展示演练法等进行教学，分组时

注意将不同类型的学生搭配成组，努力培养学生团队合作精神

3、教学过程突出“合作学习、积极探究、模拟实训”角色模拟教学时，还原实际

案例实施教学。

4、参与社会以及各实习单位面试进行实战教学。



（二）考核评价

1、目的和功能

教学评价以过程和终结并重的方针，学生考核评价多元、多样化。

2、原则：

建立包括教学质量目标的确立、教学质量标准的制订、教学质量信息的收集和教学

质量的评价与反馈的全过程评价体系。

3、方法建议：

（1）教学评价主要以学习态度、过程考核为主，学分 100 分，具体比例如下：

学习态度（20%）：课堂表现（10%）出勤（10%）

过程考核（80%）:实践报告（10%）阶段性展示成果（60%）

（2）评价指标涉及各项任务中的知识、专业能力、核心能力、职业素养等多个方

面，评价体系指标要具备可操作性、可量化性；

（3）评价要结合组间互评、教师点评二个方面进行。

（三）教材编写要求

1、编制与本课程标准相配套的校本教材。

2、教材编写中增设实际的案例。

3、联合开设该专业院校来编写教材。

4、课程资源开发与利用

（1）建立与各工作任务相关的案例库；

（2）建立实际操作或示范教学的视频资料。

六、教学设备要求及实训项目任务清单

（一）、教学设备：航空模拟舱、形体房、化妆室 、电脑室、

（二）、任务清单：

1、航空模拟舱：

用于学生进行航空服务动作姿态、语言规范、客舱服务操作技能的练习，相配套的

有一系列服务用具，如餐车丶餐具、饮料瓶、水壶、水杯、咖啡壶等用具，要求学生在

模拟舱内进行规范化、标准化的专业技能训练。

2、形体房：



训练学生形体姿态，是航空礼仪学习的重要环境，主要培训学生的站姿、走姿、坐

姿、以及进行形体训练、锻炼学生动作的协调性、表现力、美感，提高学生气质风

度。

3、化妆室：

用于航空服务专业学生化妆课的学习，是学生进行衣容衣表礼仪培训的重要场所。

4、电脑室：

客舱文字、图片信息的传递。了解个别信息服务技巧。


