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前   言 

 

 

本标准按照 GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第1部分：标准化

文件的结构和起草规则》的规定起草。  

本标准起草单位：中国航空运输协会、北京翔宇教育咨询有限公

司、中国国际航空股份有限公司、中国东方航空股份有限公司、中国

南方航空股份有限公司、中国民航大学、中国民航飞行学院、广州民

航职业技术学院、上海民航职业技术学院。  

本标准起草人：刘小娟、杨怡、叶赪、邹铁夫、刘丽娟、孙军、

程颖敏、姚建明、周连斌、郑鹃、阎开、李彤、王禹淳、吕婧。 

 
 

声明：本标准的知识产权归属于北京翔宇教育咨询有限公司，

未经北京翔宇教育咨询有限公司同意，不得印刷、销售。  
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1 范围 

 

本标准规定了民航空中服务职业技能等级对应的工作领域、工作任务及职业

技能要求。   

本标准适用于民航空中服务职业技能培训、考核与评价，相关用人单位的人

员聘用、培训与考核可参照使用。   

2 规范性引用文件 

 

下列文件对于本标准的应用是必不可少的，凡是标注日期的版本适用于本标

准。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本标准。  

GB/T 18764-2002 《民用航空旅客运输术语》  

 

AC-121-FS-2019-27R2《客舱乘务员的资格和训练》       

 

3 术语和定义 
 

国家、行业标准界定的以及下列术语和定义适用于本标准。  
 

3.1  航前准备 

 

飞行前由主任乘务长/乘务长主持的航前乘务组准备会。  
 

3.2  航后讲评 
 

   指完成航班任务后的工作讲评。 
  

3.3  清舱 

 

旅客登机前或下机后，安全员或乘务员检查机上所有部位，确保机上无外来人外

来物。  

3.4  特殊餐 
 

是航空公司为了满足宗教或健康需要，根据旅客个人提出的特殊要求而专门

制作的餐食，如婴儿餐、犹太餐、清真餐、素食等。  
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3.5  机组成员 

 

飞行期间在航空器上执行任务的航空人员，包括飞行组和乘务组成员。  
 

3.6  客舱释压 

 

当机体出现破损或是增压系统故障，客舱压力无法保持，座舱高度超过安全高

度，这一现象就是释压。  

4 适用院校专业  

 

中等职业学校：航空服务、民航运输、机场场务技术与管理、旅游服务与管理、

酒店服务与管理、邮轮乘务、旅游外语、商务英语、国际商务、播音与节目主持、服装

展示与礼仪、会展服务与管理、文秘、公关礼仪等。  

高等职业学校：空中乘务、民航运输、民航空中安全保卫、民航安全技术管理、

国际邮轮乘务管理、机场运行、机场机务技术与管理、航空物流、旅游管理、酒店管理、

国际商务、旅游英语、商务英语、应用外语、播音与主持、模特与礼仪、文秘等。  

应用型本科学校：航空服务艺术与管理、交通运输、智慧机场运行、旅游管理与

服务教育、旅游管理、酒店管理、安全工程、英语、商务英语、国际商务、播音与主持

艺术（空中服务方向）、表演（空中服务方向）等。   

5 面向职业岗位（群） 
 

主要面向民航企业、机场、航空公司等行业的服务类岗位群，从事空中服务、客

舱安全、机场贵宾室服务、等高端服务类工作岗位。 

6 职业技能要求 
 

6.1 职业技能等级划分 

 

民航空中服务职业技能等级分为三个等级：初级、中级、高级，三个级别依次递

进，高级别涵盖低级别职业技能要求。 

【民航空中服务】（初级）：能正确理解民航空中服务工作职业道德内涵，能把中国
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传统文化和工匠精神融入到民航空中服务工作中；具备从事空中服务工作的民航基础知识和

专业基础知识；掌握职业形象标准；了解民航空中服务人员基本岗位职责；能够识别客舱

服务设备与设施并了解其功能；掌握机上酒水饮品种类及特殊餐食种类；熟练掌握民

航空中服务中高频率使用的专业英语词汇和句型；掌握客舱安全演示、起飞/落地前

的客舱安全检查、机上常见病处置、欢迎并引导旅客、旅客行李置放等相关业务。 

【民航空中服务】（中级）：能正确理解民航空中服务工作职业道德内涵，能把中国

传统文化和工匠精神融入到民航空中服务工作中；在履行初级职责的基础上，能具备客舱

服务和客舱安全相关的理论知识；能指导旅客正确使用机上设施；能够按照民航规章履

行岗位职责；能够正确评估出口座位旅客资格和特殊旅客座位调整；能按照要求完成

淸舱检查；能完成飞行中客舱、卫生间安全状况监控；能够从事客舱常规服务和特殊

旅客服务；能够熟练进行中英文广播；能够熟练、正确进行B737-800或A320舱门操作；

能够识别危险品及其风险；能够掌握包扎技能；正确使用机上通用应急设备；掌握客

舱失压/失火/颠簸处置等相关业务。 

【民航空中服务】（高级）：能正确理解民航空中服务工作职业道德内涵，能把中国

传统文化和工匠精神融入到民航空中服务工作中；能在履行初、中级职责的基础上，掌握

客舱服务沟通技巧、机组资源管理、乘务员心理健康管理等基本理论；能够利用民航

法规来进行客舱安全管理；能够完成有/准备时间有限/无准备情况下的迫降和撤离、危

险品应急处置、旅客心肺复苏、客舱安全风险识别与管理、自我心理健康管理等相关业

务，能根据航班中的突发情况用英语和旅客进行沟通及播报英文广播词。 

 

6.2 职业技能等级要求描述 

民航空中服务职业技能等级标准涵盖基本通识要求以及按照业务的层级划分初

级、中级、高级三个技能等级要求。 
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基本通识要求 

能准确掌握以下知识点的相关基础知识，并能融会贯通于技能训练中： 

1. 职业道德及服务意识  

（1） 民航工作与工匠精神 

（2） 职业道德  

（3） 职业守则   

（4） 服务意识与中国文化  

2. 民用航空概况  

（1） 中国民用航空概况  

（2） 中国主要航空公司概况  

（3） 国际航空运输组织、联盟概况  

3. 礼仪知识  

（1） 乘务员职业形象设计  

（2） 公共礼仪 

（3） 社交礼仪 

（4） 商务礼仪 

（5） 民航服务礼仪 

4. 宗教礼俗  

（1） 基督教  

（2） 佛教  

（3） 伊斯兰教  

（4） 犹太教  
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表1 民航空中服务职业技能等级要求（初级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.素质提升 

1.1 职业素养

确认 

1.1.1 在工作岗位中能够表现出航空职业素质。 

1.1.2 在工作岗位中能够表现出阳光服务心态。 

1.1.3 在工作岗位中能够表现出客户服务意识。 

1.1.4 在工作岗位中能够表现出良好职业形象。 

1.2 基础知识

掌握 

1.2.1 能熟练掌握民用航空概论基础知识。 

1.2.2 能熟练掌握中国航空地理基础知识。 

1.2.3 能熟练掌握航空旅客运输基础知识。 

1.3 航空英语

应用 

1.3.1 能用规范的中、英文对旅客进行安全提示和要求。 

1.3.2 能用规范的中、英文对旅客进行机上餐饮的介绍。 

1.3.3 能准确表述机上主要特殊餐食的中英文缩写名称。 

2.技能应用 

2.1 应急设备

认知 

2.1.1 能正确识别客舱应急设备标识与缩写。 

2.1.2 能正确表述客舱主要应急设备的功能。 

2.1.3 能正确检查客舱应急设备位置与状态。 

2.2 服务设备

应用 

2.2.1 能正确识别客舱服务设施设备。 

2.2.2 能正确使用旅客服务设施设备。 

2.2.3 能正确使用厨房服务设施设备。 

2.3 基础医疗

处置 

2.3.1 能够掌握医疗急救的基础理论知识。 

2.3.2 能够判断机上常见航空不适应症状。 

2.3.3 能正确处置机上旅客基础航空病症。 

3.预先准备 
3.1 航班飞行

准备 

3.1.1 能正确进行航前准备会各项工作流程。 

3.1.2 能够准确完成与飞行相关的信息查询。 

3.1.3 能准确表述承运人及目的地机场代码。 

3.1.4 能表述目的地城市的特点及人文习俗。 

 

4.飞行实施 

 

4.1 客舱清舱

确认 

4.1.1 能完成旅客登机前的清舱检查。 

4.1.2 能完成旅客下机后的清舱检查。 

4.飞行实施 
4.2 客舱安全

检查 

4.2.1 能对客舱设备进行安全检查。 

4.2.2 能对厨房设备进行安全检查。 

4.2.3 能完成起飞前客舱安全检查。 

4.2.4 能完成下降前客舱安全检查。 
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4.3 客舱安全

演示 

4.3.1 能正确评估出口座位旅客资格。 

4.3.2 能正确进行安全出口座位介绍。 

4.3.3 能正确进行氧气面罩相关演示。 

4.3.4 能正确进行安全带的相关演示。 

4.3.5 能正确进行救生衣的相关演示。 

4.3.6 能正确进行撤离路线相关演示。 

4.4 客舱环境

维护 

4.4.1 能按照规定及时进行洗手间清洁。 

4.4.2 能按照规定进行客舱的巡视工作。 

4.4.3 能保持客舱、厨房和洗手间清洁。 

4.5 服务流程

实施 

4.5.1 能规范迎接旅客并引导入座。 

4.5.2 能够指导旅客合理摆放行李。 

4.5.3 能够指导旅客使用服务设施。 

4.5.4 能正确进行客舱的餐饮服务。 

4.5.5 能正确规范地引导旅客下机。 

5.航后总结 
5.1 航后工作

总结 

5.1.1 能够了解航后讲评的内容。 

5.1.2 能够正确的实施航后讲评。 

5.1.3 能反思航班安全服务不足。 

 

表2 民航空中服务职业技能等级要求（中级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.素质提升 

1.1 基础知识

掌握 

1.1.1 能熟练掌握航行与法规的相关知识。 

1.1.2 能熟练掌握世界航空地理基本知识。 

1.1.3 能熟练掌握航空旅客运输基础知识。 

1.1.4 能全面掌握中国民航客舱安全规章。 

1.1.5 能准确表述特殊旅客的分类及特点。 

1.1.6 能正确表述特殊天气对飞行的影响。 

1.2 航空英语

应用 

1.2.1 能熟练运用中、英文和旅客进行沟通交流。 

1.2.2 能熟练运用中、英文为旅客提供餐饮服务。 

1.2.3 能熟练运用中、英文为旅客提供广播服务。 

2.技能应用 
2.1 紧急情况

处置 

2.1.1 能正确区分不同程度颠簸的表现。 

2.1.2 能掌握不同程度颠簸的处置原则。 

2.1.3 能够正确操作和使用机上氧气瓶。 

2.1.4 能正确区分不同类型释压的表现。 

2.1.5 能掌握不同类型释压的处置原则。 
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2.1 紧急情况

处置 

2.1.6 能够正确操作和使用机上灭火器。 

2.1.7 能正确使用个人防护式呼吸装置。 

2.1.8 能正确区分不同类型失火的表现。 

2.1.9 能掌握不同种类失火的处置原则。 

2.1.10 能掌握不同位置失火的处置原则。 

 2.2 危险品的

识别 

2.2.1 能准确表述危险品的运输要求。 

2.2.2 能熟练掌握危险品分类和等级。 

2.2.3 能够准确识别危险品标识图像。 

2.2.4 能准确识别危险品的包装等级。 

2.3 基础医疗

处置 

2.3.1 能熟练掌握机载急救设备的种类与位置。 

2.3.2 能熟练掌握机载急救设备正确使用方法。 

2.3.3 能具备判断与处置机上外伤的救护能力。 

3.预先准备 
3.1 航班飞行

准备 

3.1.1 能熟练掌握机上通用应急设备的使用方法。 

3.1.2 能够表述机上紧急情况对客舱安全的影响。 

3.1.3 能够熟知机上特殊旅客的服务特点和方法。 

4.飞行实施 

4.1 客舱安全

检查 

4.1.1 能按规定独立完成应急设备的航前检查。 

4.1.2 能够做好起飞前厨房设备的固定和检查。 

4.1.3 能落实巡航中客舱、卫生间的安全检查。 

4.1.4 能够做好落地前厨房设备的固定和检查。 

4.1.5 能正确处置和完成重点区域的淸舱检查。 

4.2 飞机舱门

操作 

4.2.1 能够正确地表述应急出口座位旅客的限制条件。 

4.2.2 能够正确表述应急出口座位旅客所需履行职责。 

4.2.3 能熟练、正确打开和关闭 B737-800 或 A320 舱门。 

4.2.4 能熟练、正确操作舱门的滑梯预位和解除预位。 

4.2.5 能在规定时间内完成应急出口开启和滑梯充气。 

4.3 服务流程

实施 

4.3.1 能确保落实客舱服务设施设备的检查。 

4.3.2 能熟练完成机上餐饮配备的数量核对。 

4.3.3 能按规定监控所有旅客行李摆放稳妥。 

4.3.4 能够对特殊旅客提供有针对性的服务。 

5.航后总结 
5.1 航后工作

总结 

5.1.1 能积极听取机长、乘务长的航班讲评。 

5.1.2 能够针对工作中出现的问题进行改进。 
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表 3 民航空中服务职业技能等级要求（高级）  

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.素质提升 

1.1 航空英语应

用 

1.1.1 能针对特殊情况熟练、正确使用英语和旅客进行沟通。 

1.1.2 能针对客舱突发情况正确使用中、英文进行旅客广播。 

1.2 资源管理应

用 

1.2.1 能够正确运用与工作职责相关的民航法规。 

1.2.2 能将机组资源管理正确运用在航班生产中。 

1.2.3 能正确处置客舱安全中的威胁和人为差错。 

1.2.4 能采取正确的方法加强自我心理健康管理。 

2.技能应用 

2.1 危险品的识

别 

2.1.1 能正确掌握危险品运输限制要求。 

2.1.2 能正确掌握危险品运输应急处置。 

2.1.3 能够正确处置机上发现的危险品。 

2.2 基础医疗处

置 

2.2.1 能正确使用机上应急医疗设备。 

2.2.2 能正确使用急救箱里医用物品。 

2.2.3 能够按照要求使用应急医疗箱。 

2.2.4 能够正确判断并实施心肺复苏。 

3.预先准备 
3.1 航班飞行准

备 

3.1.1 能积极参与航班不正常情况下服务预案的讨论。 

3.1.2 能针对航班不正常情况下的服务给出有效建议。 

4.飞行实施 

4.1 紧急情况处

置 

4.1.1 能够正确演示旅客的防冲击姿势。 

4.1.2 能正确运用乘务员的防冲击姿势。 

4.1.3 能在规定时间内落实有准备/准备时间有限的撤离准备。 

4.1.4 能在规定时间内完成有准备/准备时间有限的撤离程序。 

4.2 服务能力提

升 

4.2.1 能熟练掌握并运用客舱服务的沟通技巧。  

4.2.2 能够合理运用沟通策略提高旅客满意度。 

4.2.3 能加强换位思考全力关注旅客乘机感受。 

4.2.4 能正确运用多种方法解决旅客实际问题。 

5.航后总结 
5.1 航后工作总

结 

5.1.1 能主动与组员分享客舱安全工作的改进方法。 

5.1.2 能主动与组员分享客舱团队合作的改进方法。 
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