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前言

　　当前，以高等职业教育为代表的中国职业教育正面临着新的突破性发展。
截至2007年末，全国已有高职院校1145所，在人数和规模方面已经占据了高等教育的半壁江山。
高等职业教育改革已经从宏观逐步发展到微观，即根据专业所针对的岗位群的能力需要设置课程整体
框架，面向岗位工作过程设定课程内容，根据学生的认知规律进行“课程整体教学设计”和“课程单
元教学设计”。
在进行课程改革的过程中，我们明显感觉到，原有的以理论知识的逻辑线索为依据的教材已无法满足
课程整体能力目标实现的需要，也就是说，原有的教材只考虑了课程所需的理论知识，而并没有考虑
教师如何教以及学生如何学等问题。
我们理想中的教学，特别是针对高职教育的教学应该是知识理论、能力训练和实践尽可能一体化进行
，老师需要明确学生对于知识理论的掌握以适用于完成实际岗位的操作，解决实际岗位工作中可能遇
到的问题。
本教材就是从高职教学改革的实际出发，针对民航乘务员岗位的客舱服务工作而编写的，旨在为高职
教育文科类课程改革、研究与实践探索出一条新路。
　　本书主要针对初级乘务员岗位客舱服务的工作需要，按照岗位实际工作过程及学生认知规律，从
掌握客舱服务相关的基本知识开始，以航班飞行实际工作任务为载体，将航运知识与客舱服务工作有
机地结合起来。
内容从最简单的短航线服务训练开始，逐步到、客舱餐饮服务训练、特殊旅客服务训练直至比较复杂
的航班延误服务训练。
我们还以国际地区航班飞行的形式，增加了中级乘务员所需的部分知识技能训练；以客舱飞行管理的
形式，增加了少部分高级乘务员所需的知识技能训练作为提高。
训练内容由浅人深，通俗易懂，并附有大量的照片为学生学习和教师辅导提供参考，实用性很强。
而训练项目由易到难，并在重复训练中逐步加深难度，具有易操作性。
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内容概要

本书从专业的角度全方位揭示了民航乘务员（空中乘务员）岗位的工作内容、工作程序、注意事项及
要求。
本书共7章，用五项航班飞行任务作为载体，包括民航乘务员基础知识、客舱服务技能、特殊旅客服
务、特殊情况（航班延误）处置等内容。
涵盖了民航乘务员服务工作所涉及到的各个方面。
本书内容实用、丰富，按照民航乘务员岗位工作实际和学生认知学习的规律安排了适当的训练项目，
最终引导学生，应用知识，掌握岗位技能，逐步具备民航乘务员岗位的专业能力和综合素质。
    本书可以作为高职院校空中乘务、航空服务专业的教材，也可作为普通高等学校相关专业教材，以
及从事航空旅客服务的专业工作人员的参考书。
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章节摘录

　　第1章　乘务员基础知识　　1.9　知识链接　　早在1914年2月，世界上就有了首次航班飞行。
在1919年6月14日～l5日，进行了世界上第一次国际飞行。
自1919年8月25日起，定期国际航班开始通航。
但在长达21年的时间内，飞机上的乘客一直是由副驾驶兼顾照料的。
　　1930年5月的一天，在美国旧金山一家医院内，波音航空公司驻旧金山董事史蒂夫·斯迁柏森到医
院看朋友，并和护士埃伦·丘奇小姐聊天。
出于好奇，护士埃伦·丘奇小姐问了许多飞机上的事情。
闲谈中，史蒂夫表示，由于旅客们对飞机的性能不了解，为安全起见，旅客们更喜欢坐火车而不是乘
飞机。
而且即使乘坐飞机的少数旅客，还是会在飞行中提出各种各样的要求，副驾驶有时根本忙不过来，可
是挑剔的乘客还是牢骚满腹，意见不断。
这时埃伦·丘奇小姐想起自己所照顾的那些病人，不由得插话说：“先生，您为什么不雇用一些女乘
务员呢?姑娘的天性完全可以胜任对旅客的服务工作呀！
”埃伦·丘奇小姐的话使董事先生茅塞顿开，随后史蒂夫与波音公司主席取得联系，提议招一些聪明
、漂亮的护士充当机上服务员。
公司主席采纳了史蒂夫的意见，还授权他先招八位姑娘，建立一个服务机组。
史蒂夫将这一消息告诉了埃伦·丘奇小姐，埃伦·丘奇小姐又高兴地告知了其他一些护士。
在10天之后，埃伦·丘奇小姐与其他7名女护士作为世界上第一批空中小姐走上了美国民航客机，并
于1930年5月15日执行从旧金山到芝加哥的航班飞行。
其他民航公司见到波音公司的做法后，纷纷效仿，大选“空中小姐”。
以后，这一做法很快风行全球，空中乘务员迅速发展成为一个全新的职业。
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