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哈尔滨市航空服务中等专业学校

职业礼仪培训课程体系制定工作方案

一、课程体系内涵

课程体系是指同一专业不同课程门类按照门类顺序排

列，在一定的教育价值理念指导下，将课程的各个构成要素

加以排列组合，使各个课程要素在动态过程中统一指向课程

体系目标实现的系统。课程体系是实现培养目标的载体,是

保障和提高教育质量的关键。其本质是教学内容和进程的总

和，课程门类排列顺序决定了学生通过学习将获得怎样的知

识结构，是育人活动的指导思想，是培养目标的具体化和依

托，它规定了培养目标实施的规划方案。课程体系主要由特

定的课程观、课程目标、课程内容、课程结构和课程活动方

式所组成，其中课程观起着主宰作用。

二、职业礼仪培训课程体系开发总体思路

职业礼仪课程体系的开发结合总体发展战略、发展阶段

以及人力资源规划体系的总体要求进行，在系统的岗位分析

以及基于岗位素质模型的基础上展开，根据不同的能力层次

及专业、岗位需求设计培训课程结构，建立从岗位到能力到

课程的培训课程库。

在课程体系构成上,采用岗位型培训课程体系:这种模式

将针对具体的岗位而设定，针对性强。但采用这种模式设置

课程体系时不可只局限在岗位技能层面，对学习者综合素质
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提升方面的课程也必须要特别关注。

三、制定培训课程体系的实施步骤和方法

第一步：成立专班 ---- 领导挂帅，系统协作，全员参与

制定适合职业礼仪的培训课程体系，是一个庞杂系统的

工程，也是个长期性的工程，特别是在体系建立的初期，要

涉及所有岗位所有层级, 需要协调各方面资源来完成。是典

型的一把手工程，需要领导亲自出马，成立专门的项目组,

这是做好该工作的前提。

1.专班职责：对建立职业礼仪培训课程体系项目进行统

一管理，对知识提炼和培训课程体系建立的流程、标准、形

式、人员调配、时间结点控制等统一协调并提供必要的技术

支持，对出现的问题集中处理。同时，通过项目小组的形式，

整合资源，调动相关人员特别是各岗位的精英充分参与，引

起大家对培训课程体系的高度关注和重视，推动培训课程体

系顺利进行。

2.人员组成：由学校领导亲自挂帅，各部门、系统负责

人亲自参与，包括人事处人员、部门负责人、业务骨干精英、

内部讲师等，同时要特别引入行业内专家顾问加入到项目组，

增强培训课程体系的前瞻性和发展性。在初步试点提炼知识

时，项目小组人员可以精简，等结构清晰需要实质性知识内

容提炼的时候再逐步根据工作进展情况适时扩大人员范围。

3.人员分工：学校领导主要掌控整个项目方向，并提供

资源，对重大事项进行决策，对最终结果进行验收。
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培训基地主要是牵头组织，负责制定培训课程体系过程

中大的事项安排和日常事务性工作，并提供必要的技术培训

支持。包括会议组织，岗位分析、岗位素质模型、项目管理

等必要技术的培训，课程体系模式以及课程基本框架结构的

确定，关键岗位知识提炼的推动，培训手册的编写督促，问

题协调处理等工作内容。 部门负责人和业务骨干负责对本

部门、本系统的知识内容进行提炼、总结和完善。是提炼专

项知识和编写本系统、部门培训课程的主力军。外部专家、

顾问主要起参谋和指导作用。一些关键性课程提炼，有外部

相关专家或咨询顾问参与项目小组中，知识经验就能挖掘得

更加深入、专业。借助专家的力量，会起到事半功倍的效果。

第二步：知识素材盘点--- 挖掘历史，盘点智慧，分类

整理

1.范畴：与职业礼仪培训有关、有用的知识（经验教训），

都需要总结和提炼。不仅要盘点采集的知识成果，更要对同

行及外界优秀的成果进行整合。

2.类别：知识素材的梳理要根据培训所采用的知识体系

模式进行归类整理，

3.提醒：知识梳理是一次挖掘和提升，是一个很细致的

环节，也是职业礼仪文化的一次积淀和总结，需要一个漫长

的过程，再加上内容非常庞杂，要注意适应发展的实际需要，

逐步完善就行，关键要实用好用而且及时，要分清轻重缓急，

重点突破。

对核心知识进行重点提炼总结，特别是对那些通过培训
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能够大力提高学生职业能力或竞争优势的关键岗位知识，需

要优先重点提炼总结。

第三步：提炼关键知识 –-理论、实践、未来发展意识的

统一

在职业礼仪不断追寻现代化发展的进程中，如果理论脱离

了实践，将是语言的巨人，行动的矮子；如果实践得不到有

效提炼，将是资源的浪费，品牌的贬值，如果没有着眼于未

来的发展意识，面对激烈的竞争，将会出现兵马“先”动而

粮草“未”行，必将造成隐患。所以，在提炼关键知识时，

要兼顾理论、实践、未来发展意识的统一融合。

通过盘点，在确定了关键培训内容后，项目小组要集中

对其进行重点知识技能点的提炼。

关键知识技能点的提炼主要通过头脑风暴的形式进行。

由基地负责主持，项目小组人员一起研讨，大家针对需要的

知识各抒己见，在一种开放的讨论氛围中，让参与者充分发

表各自的意见，先做加法，相互补充完善，进行脑力激荡，

激发团队智慧，集思广益。然后再做减法，提炼智慧精华，

逐步确定成稿。

为了提高效率效能，项目小组的人员不是固定的，也不

要求所有成员都要全程参与，只有提炼到各自相关知识的时

候，部门负责人、业务骨干人员都要参与，而其他部门人员

可以据情列席。但有一点要特别注意，在提炼某个知识技能

时，它的上下游相关的人员也需要参加，以便提出对该知识
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技能要求。

在提炼形式上，按照知识技能要求，确定培训课程模版

或框架。模版或框架标准一般先由基地确定初步标准，大家

讨论修改通过，然后按照这些培训模版框架填写内容。

岗位培训课程框架或模板一般需要根据培训说明书、培

训教学流程确定。这样知识的主次结构、关键环节都有，形

成整个培训课程的框架，在这个框架的基础上，大家再往里

逐步填写内容。

不同岗位的培训课程的简繁程度并不一样，要根据各岗

位人员实际需要而确定。关键岗位的培训课程内容要丰富详

细些，而辅助性岗位的培训课程就可以简单些。岗位内部各

具体知识也不能一视同仁，关键流程的知识或者人员容易出

问题的知识可以详细提炼，并尽可能流程化、规范化、图表

化。

一个岗位的培训课程确定也不是一次讨论就能完成的，

常常需要数次、数天甚至更长的时间。其中还会出现反复，

如在后一个知识讨论中，常常会发现前一个知识的不足，这

时就要回头补充完善。需要参与的项目小组人员做好持久战

的准备。

在知识提炼的过程中，必须本着对知识不对人的思想，

必须是针对礼仪标准要求提炼所需知识，而不要被目前一些

人员的行为能力所影响。
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第四步：“四化” 完善培训内容 --- 文字化、流程化、

音像化、标准化

职业礼仪培训知识的初稿框架完成后，培训课程还没有

完成。还需要把培训初稿通过文字、内部网络、邮件等形式，

公布给大家，让没有参与的人员进行讨论，提取意见，尽可

能把培训课程补充完善，新的修改意见补充完善后，经项目

小组审核通过，培训课程就可定稿，这时可以通过纸质文字、

电子文档、录音、录像等形式，把培训内容尽可能用文字化、

音频化、视频化、图像化等方式进行标准规范，把理论知识

转化成可看、可听、可感受的行为标准流程，只有这样才是

复制传承的基础，这才是知识积累的宝贵资料。通过图文并

茂的光盘、视频资料或者内部网站上的共享文档，这些都是

制定课程体系的典型做法。其中培训手册式教材由于便于携

带，制作简单等优点，是职业礼仪培训课程的主要载体。

第五步：提炼模式推广 --- 统一模板、强化培训、逐

步推广

培训课程材料定稿后，基地负责对教材进行格式统一规

范，并统一编号归档，形成标准化的培训资料，然后把这些

标准化的教材以及讨论的过程方法等形成模板和样本进行

培训辅导并逐步推广，其他项目小组，把这个总结提炼的流

程重新走一遍，这样各个培训课程就能完善起来，整个培训

课程体系就逐步建立起来。

四、建立职业礼仪培训课程体系的注意事项

（一）“本土化”改造和知识转化
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在培训课程的编写过程中，对外部培训教材的引入和消

化吸收非常重要。同时一定要对这些知识进行“本土化”改

造和知识转化，使其更容易接受。把外部教材有效的揉进培

训课程体系中，让培训课程能内外结合，更有实际意义和针

对性，更有价值。

（二）及时提炼更新

知识的更新日新月异，发展瞬息万变，职业礼仪培训课

程体系要紧跟时代发展的步伐及时更新，汇小流而成江海，

积跬步而至千里，作为职业礼仪培训基地要由专人负责对职

业礼仪知识经常性的进行收集管理，把最新经验总结快速形

成标准化文件，使其与时俱进。

在培训课程日常完善和积累中，培训基地主要起督促作

用，定期督促进行课程的更新和知识的收集。部门经理和业

务精英是日常知识完善和积累的主要力量，把知识积累列入

到自己的日常工作日程当中。
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