
空乘礼仪》课程标准

（2022年3月新版）
一、课程信息

	课程名称

（中文）
	空乘礼仪
	课程名称

(英文)
	Flight attendant manners

	开课系部
	航空系
	必修/选修
	必修

	总学时/学分
	196/12
	其中实训学时
	116

	考核方式
	考试
	课程类别
	专业核心课

	适用专业
	航空服务
	适用学制
	三年制


二、概述

（一）课程性质

空乘礼仪是我校航空服务专业的一门专业核心课程，也是乘务员岗前面试考核和岗前培训的重要课程。本课程的内容主要任务是通过示范对比和项目活动使学生掌握空中乘务人员及各类高端服务人员的礼仪标准，包括专业化形象整理、基本礼仪姿态、交际社交礼仪、会议礼仪、宴会礼仪、出行礼仪、商务礼仪、办公礼仪、面试求职礼仪等相关知识，训练培养学生的基本外在形象和内在修养，改善学生的个人气质，提高学生的服务意识和服务能力，为成为一名优秀得空中乘务人员奠定职业能力基础。该门课程为《客舱服务》、《航空港旅客服务》等课程奠定基础。

（二）课程理念

1.以培养学生个人的外在形象塑造、个人气质提升、个人基本礼仪姿态巩固，服务姿态强化等空中乘务岗位能力为核心的素能结合的人才培养模式。

2.基于《民航乘务员》培训行业标准和国家职业标准，结合“1+X”技能等级证书考核标准，以空中乘务服务岗位技能培养为导向，培养学生在真实工作环境客舱服务中标准的服务能力和礼仪姿态。

3.建立基于航空服务工作过程的“岗位标准+模拟实践+航线体验”的课程体系，培养学生实践服务技能。

4.“岗课赛证”为目标，引导学生从岗位标准要求自己，认真完成课堂内容，以参加技能大赛提升个人综合素质，取得优秀技能等级证书为目的。

三、课程目标

   （一）课程总目标
学生掌握基本的礼仪姿态，设置了礼仪的起源与发展、校园礼仪、服务礼仪、表情训练、沟通礼仪、会议礼仪、宴会礼仪、出行礼仪、办公商务礼仪、面试求职礼仪等等项目，以学习目标、工作任务、实践操作、反思与探究、巩固与拓展为基本体例。增加知识拓展以拓展学生的视野和提高其专业素养，提高学生的文化自信、语言运用、审美能力等，为航空服务岗位培养优秀的适合岗位需求的实用型人才。

   （二）课程分目标
 1．知识目标

1）掌握基本的服务礼仪姿态。

2）掌握基本的服务人员外在形象塑造。

3）了解家庭礼仪、校园礼仪等素质礼仪的知识内容。

4）了解商务礼仪内容（电梯礼仪、出行礼仪、会议礼仪等）。

5）了解交际礼仪内容（会议礼仪、接待礼仪、宴会礼仪等）。

6）熟悉办公礼仪（办公室礼仪、接打电话礼仪等）。

7）了解不同国家的民俗礼仪。

8）熟悉服务礼仪内容（特殊旅客服务、重要旅客服务等）。

9）熟悉服务语言（神奇服务语言、肢体语言等）。

10）熟悉乘务员服务流程中的姿态要求。

11）掌握求职面试礼仪的相关内容。

2．能力目标

1）能在亲和微笑的状态下为旅客进行客舱服务。

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）具有面试求职的基本能力。

5）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。

6）能运用得体的言谈举止和规范的礼仪动作进行客舱服务。

3．思政目标

1）养成良好的个人礼仪修养和优雅气质。

2）培养团队合作意识，较强的服务意识，较强的语言表达，善于与人沟通，展现自我的能力。

3）具备特殊情况的应变能力和较强的心理素质。

4）具备良好的航空乘务员职业意识（形象意识、服务意识、协作意识等）、职业道德和职业素养。

（三）学段要求

根据中职学校学生学制要求，三年制及五年贯通培养的前三年学制，分为三个学段：

第一学段 高一（上、下）

【知识内容】

1.对姿态进行学习和训练，增加身体记忆，掌握所有动作要领的文字性表达。

2.对形象方面进行塑造，提高学生的审美，对职业妆容进行学习，服饰选择进行了解。

3.了解礼仪的起源和发展，对校园礼仪内容和家庭礼仪内容有所了解。

4.简单地语言表达，个人基本信息的介绍，以及对校园生活的问题回答。简答的介绍他人的表述。

5.递送物品礼仪的标准以及进出办公室礼仪的相关知识内容。

【能力内容】

1.提高学生对于基本姿态的掌握能力，能够表述和讲解基本姿态标准，提高学生的语言组织能力。

2.提高学生的审美能力，了解职业淡妆的意义，校园服饰礼仪以及制服穿着礼仪的相关内容。

3.结合基本信息内容进行语言表达能力的初始训练，强化学生表现力和语言表达词汇的运用能力。

4.训练学生基本素养，提升学生理论知识的掌握能力，培养生课堂训练模式，提高学生的自学能力和资料查询能力。

【拓展内容】

将所学姿态和课堂知识内容结合，以简单地面试模式，进行知识的综合性考核，结合理论和实际训练等。

第二学段 高二（上、下）
【知识内容】

1.强化姿态训练，自然大方展现个人姿态，结合商务礼仪、交际礼仪等内容，进行综合性姿态强化训练。

2.树立职业感，提高审美的同时，为今后的就业工作选取适宜的服装，职业装的选择和穿着要求。

3.进行商务礼仪和交际礼仪的相关知识内容学习，从递送物品延伸到递送名片的礼仪、握手礼仪，走廊问候礼仪，接待礼仪、乘车礼仪、指引礼仪等

4.提升个人自我介绍的内容，以及话题问答的能力。

5.将姿态的实际运用融入知识内容讲授。

【能力内容】

1.提高学生实际场景中姿态的运用能力，综合表现力的提升。

2.提高学生的审美能力，不仅是化妆着装，言谈举止亦需要美的体现。

3.完善自我介绍内容的表述，进行语言表达能力的强化训练，凸显学生的个人表现力，增加肢体语言的体现。

4.训练学生基本素养，自学能力到展示能力的提升，并融入面试相关基本知识。为下一学段做好铺垫，提高学生的认知能力和实践能力。

【拓展内容】

拓展办公室的办公礼仪、就业岗位制服的穿着礼仪、出行礼仪、以及会议礼仪等等，为今后的工作岗位上商务接待方面拓展相关的知识和技能。

第三学段 高三（上）

【知识内容】

1.姿态内容融合，结合面试的实际应用以及客舱服务、航空港旅客服务等相关场景进行实际结合训练。

2.树立职业感，提高职业素养，了解中西华文化差异，对于中西餐宴会礼仪进行了解，熟悉航空公司相关资料和内容。

3.强化训练面试的整体流程以及之前所学所有相关的礼仪知识，为面试的理论基础夯实。

4.优化学生自我介绍内容，学会应答技巧，强化学生面试过程中的应变能力和视频面试的相关要求和内容。

5.将所有所学知识和今后面试、顶岗实习及就业相结合，全面提升学生的礼仪素养。

【能力内容】

1.提升学生个人表现力，面试能力，以及学生对学习内容的整合能力，自学能力，自我训练能力。

2.针对个人的不足之处查缺补漏的能力。

3.语言表达能力及应变能力的提升。

4.课堂创新教学方法，培养学生对信息化手段的掌控能力，和适应能力，为今后面试、工作等方面做好铺垫。

【拓展内容】

信息化手段的应用提高，个人综合知识的提升，以及应对面试的一些相关航空公司的服务理念、机场资料的学习等等。

第四学段 高三（下）

以2.5+0.5的模式培养学生，在学生高三下学期，鼓励学生参加顶岗实习，在实践过程中，对所学的知识进行实际训练，提升学生的整体应变能力，个人表现力，职业素养等。

四、课程内容

礼仪源于生活，应用于生活又高于生活，作为航空服务专业，礼仪课程的教学内容整体选择要根据就业用工要求以及面试择工要求相结合，本课程共计196课时内容，分为八个模块，共计41个任务内容，结合学生学段，从高一到高三将内容整合，均匀分配任务课时。如图：

	模块序号
	模块名称
	任务
	学时

	模块一
	基本姿态标准及训练
	站姿
	12

	
	
	坐姿
	2

	
	
	站姿、坐姿转换
	4

	
	
	走姿
	14

	
	
	鞠躬礼（问候）
	10

	
	
	转体
	2

	
	
	出入列、报号
	6

	
	
	蹲姿
	2

	
	
	考试流程
	12

	模块二
	专业化形象
	表情训练
	10

	
	
	职业妆：化妆
	2

	
	
	标准的制服及职业装
	8

	
	
	职业便装（服饰搭配）
	8

	模块三
	素质礼仪知识
	礼仪概述（起源与发展）
	6

	
	
	校园礼仪
	4

	
	
	家庭礼仪
	4

	
	
	办公室礼仪
	6

	
	
	乘务人员的职业素养
	2

	模块四
	语言表达能力
	自我介绍（中、英文）
	10

	
	
	话题训练（基础话题）
	8

	
	
	话题训练（面试话题）
	6

	
	
	沟通礼仪
	2

	
	
	神奇语言（服务用语）
	4

	模块五
	商务礼仪
	出行礼仪
	4

	
	
	电梯礼仪
	4

	
	
	握手礼仪
	2

	
	
	递送物品礼仪（名片）
	2

	
	
	接待礼仪（指引服务）
	2

	
	
	办公室礼仪（接打电话等）
	2

	
	
	宴会礼仪
	2

	
	
	会议礼仪
	2

	模块六
	场景训练
	走廊、楼梯间问候
	2

	
	
	办公室礼仪
	2

	
	
	乘车礼仪
	2

	
	
	指引礼仪
	2

	模块七
	面试求职
	职业素养
	2

	
	
	面试服饰要求
	2

	
	
	面试姿态巩固
	2

	
	
	面试语言能力提升
	2

	
	
	面试应变能力提升
	2

	
	
	视频面试礼仪
	2

	
	
	面试流程
	4

	模块八
	礼仪知识扩展
	中西方礼仪文化差异
	4

	
	
	中西餐礼仪差异
	4

	合计
	196学时


五、课程实施建议

（一）教学组织 

为进一步深化中等职业教育教学改革，以服务为宗旨，以就业为导向，构建校本的课程体系，尽快形成课程完整的教材系列。在我校已有的《空乘礼仪教程》教材的基础上，鼓励教师开发反映专业领域新知识、新技术、新工艺、新方法以及体现“任务引领”理念的特色教材，力求做到统筹规划、全员参与、全程实施、整体推进、重点突破，提升教育教学实效，推进学校发展。

（二）教学方法和手段

1．通过案例、小组讨论、模拟场景等方式，拓展学生思维，进行创造性学习和训练。

2．突破传统的教学观念和方法，教师由原来的“教授者”转为“指导者”实行项目导向、工学结合、理论与实际操作一体化及情境模拟教学法等教学组织方式。

3．以我校的实训基地为实训教室，进行乘务员在实际工作流程的再现，边学边做，工学交替，现场观摩教学、社会实践、顶岗实习相结合。以小组为单位，模拟考核，情景再现，展开自评、互评活动。

4．根据项目课程的实施计划，多渠道、多途径搜集资料，运用大量的图片、案例、表格等形式，使枯燥的专业内容形象化、生动化，化繁为简，激发学生的学习兴趣。

5．有效利用网络让学生参与课堂教学与实训教学，充分调动学生的积极性和主动性，提高学习效率，掌握教材内容。

（三）教学资源

1.利用现有自媒体知识的选取和内容视频，进行专业内容的整合拍摄。

2.录制慕课，微课等作为礼仪课堂教学资源。

3.使用钉钉、腾讯会议、问卷星、云班课、希沃白板等多种教学软件，丰富课堂教学手段。

4.企业专家引入课堂，参与课堂教学，课程内容诊改，以及评价学生等。

（四）考核方法与评定

1.考核方法

1）建立过程考核与终结考核相结合的评价体系，过程考核为设计模拟的服务情境和模拟的面试流程进行分组考核及考勤记录，终结考核为笔试考核。

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）评价要结合小组互评、教师点评、企业专家评价三个方面进行。

2.成绩评定

1）以小组为单位进行各单项任务，成绩评定包括过程和结果两方面，以及专业能力、方法能力和社会能力三大类内容，总分为100分。完成所有任务后，取其平均分为平时成绩，占总成绩30%。

2）学生以小组为单位在期末考核过程中模拟面试，考核学生的综合能力，总分为100分，占总成绩50%

3）学生日常学习生活和课堂表现，体现着学生的综合素质的提高，个人形象的整理和状态，总分为100分，占总成绩20%

3）总评=平时评价20%  + 过程评价30%+期终评价50%

（五）教学研究与教师培训

1.坚持终身学习，提升专业素养，积极组织教师参加礼仪相关培训，国内外航空公司企业实习实训，提高双师型教师的占比，提高授课教师的业务水平。

2.立足教学实践，提高教研水平，手机、借鉴优秀的课程课例，再观摩和反思中增强自己的业务水平，以赛促练，校级课、市级课、省级课，以及各种教学能力大赛，积极参加，从实践中完善教师能力。

3.适应时代要求，提高信息素养，完善个人信息化教学手段的学习和培训，将课堂的环节和手段完善提高，为课程建设提高水平。

4.聚焦关键问题，推进教材整合，教研能力提高，将课程内容进行理实结合，在实际教学中将教材和其他教材整合，结合1+X技能等级证教材和标准，完善教学内容，在教研中针对不同的课堂教学进行教法和学法的完善，进行课堂活动的创新。

5.依据课改理念，设计培训的内容并采取多种方式，增强培训效果，将课改理念融入到教师的培养中，提高教师的业务水平，从学习任务群的设计理念和实施方法作为培训重点，以课堂的组织形态推动礼仪课课堂的编个。结合线上教学模式，进行整合培训资源，增强培训效果，扩大培训的受益面。

 六、教材建设、选用及参考书

  1.参考教材：《空乘礼仪教程》 中国民航出版社

2.参考教材：《商务礼仪教材》 中国人民大学出版社

3.参考教材：《民航服务礼仪》 航空工业出版社

4.参考教材：《空乘人员求职应聘面试指南》清华大学出版社

5.参考资料：《民航乘务员》培训行业标准和国家职业标准

6.参考资料：《1+X航空服务技能等级证书教材》 航空服务专业技能等级证书鉴定部门
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