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课程整体教学设计 

 

一、课程基本信息 

课程名称：民航客舱服务英语 

课程代码：280230 学分：8 学时：132 

授课时间：第 2、3学期  授课对象：空中乘务专业学生 

课程类型：专业必修课 

先修课程: 民航基础英语 后续课程: 合作企业英语培训课程 

 

二、课程定位 

《民航客舱服务英语》是面向空中乘务专业学生在第二学期开设的一门专业

必修课，本课程按照民航客舱服务的工作流程，系统介绍民航客舱服务中所涉及

的英语口语交流情境，以“客舱服务典型工作任务”为载体，以学生为主体，能

力为本位，使学生掌握相关英语知识、技能，提高语言综合应用能力。能够用英

语与乘客沟通交流，并解决服务过程中遇到的问题，培养学生热情、耐心、细致、

富有爱心、责任感的品质，树立合作意识、服务意识、安全意识，达到航空乘务

员岗位职业标准的相关要求，并为后续的英语学习及未来的职业提升鉴定基础。  

三、课程目标设计 

总体目标 

通过本课程的学习，培养学生的综合语言运用能力，使学生能运用本课程的

知识和技能，用英语比较自如地解决客舱服务过程中遇到的常见问题；掌握航空

乘务员岗位所需的相关词汇及常用句型；了解本专业岗位所需的基本英语资料和

文件；了解不同国家的文化习俗及相关跨文化交际知识。 

能力目标 
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通过召开航前准备会，学生能够用英语进行飞行前准备情况的汇报交流，内

容包括基本的飞行信息（航班号、航线、起降时间）、乘客及配餐情况、机上供

品、机上设备检查情况、天气概况等等。 

通过完成迎接乘客的任务，学生能够用英语问候乘客、指引座位、调换座位、

帮助老弱病残及其他需要帮助的乘客。 

通过完成飞行前的机上英语广播、安全演示，学生能够说明飞行信息、行李

存放位置，安全带、氧气面罩使用方法，紧急疏散的注意事项等，并对个别乘客

进行现场指导。 

通过完成机上英语广播、巡查工作，学生能够指导乘客如何使用小桌板、阅

读灯、卫生间，如何调整座椅，提醒关闭电子设备等 

通过餐饮服务演练，学生能够向乘客介绍餐饮的种类，询问客人的喜好，根

据乘客的不同需求，为乘客提供餐饮。 

通过机上娱乐服务演练，学生能够向乘客介绍推荐报刊杂志、音乐、电影等，

指导乘客如何使用机上的音频、视频娱乐设备，如何打开调整屏幕，如何使用遥

控器、耳机、阅读灯等。 

通过完成对晕机乘客、病人、残疾人等特殊乘客的服务任务，学生能够询问

乘客的病情，安抚乘客并采取相应的救助措施，如拿晕机药、帮助乘客躺下休息、

通过广播寻求医护人员帮助、或报告机长降落备降机场，寻求地面医疗救助。帮

助残疾人进餐、上卫生间等等。 

通过飞机失火、飞机故障、飞机迫降等紧急情况模拟演练， 采用广播和与

乘客面对面交流，安抚乘客恐慌情绪，引导乘客解开安全带，带上氧气面罩/穿

上救生衣，紧急疏散。 

通过飞机延迟起飞或取消、延迟到达情景演练，学生能够通过广播向乘客说

明情况，安抚部分乘客焦虑情绪，提出解决方案。 

通过转机服务演练，学生能够通过广播能够向乘客介绍转机的程序，办理转

机手续的注意事项，为延误后续航班的乘客做出妥善安排，提供改签航班的信息。 

通过完成免税商品销售任务，学生能够向乘客介绍免税商品种类、特点、价

格、付费方式等，回答乘客的询问，把免税商品出售给乘客。 

通过完成填写入境卡、海关申报单的任务，学生能够自己填写入境卡、海关
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申报单，并能够通过机上广播、个别指导帮助乘客完成任务。 

通过演练，能够完成飞机降落前的检查准备、乘客咨询服务工作。 

知识目标 

了解基本的飞行信息（航班号、航线、起降时间）、天气概况，熟悉客舱设

备、机上供品及安全检查相关内容，掌握相关英语表达的常用词汇及句型。 

了解登机牌上的基本信息，包含航班代码、座位号、起飞时间等等。 

了解掌握飞行前英语广播词的基本内容，了解紧急疏散、迫降的相关知识，

掌握安全带、氧气面罩的使用方法。 

了解机上设备的使用方法及注意事项，如阅读灯、小桌板、座椅、卫生间等

等，掌握相关英语表达的常用词汇及句型。 

了解酒精类、非酒精类不同的饮品的种类，掌握饮品服务常用的英语表达方

式。 

了解机上常见配餐种类，点餐流程，了解特殊乘客餐饮需求，如素食者、婴

幼儿、病人、信仰宗教人士等，掌握餐品服务常用的英语表达方式。 

了解机上娱乐设备的使用方法，报刊杂志、音频、视频节目的种类及其主要

内容，掌握相关英语表达的常用词汇及句型。 

了解晕机产生的原因及相应改善方法，了解基本的急救常识、方法，掌握相

关英语表达的常用词汇及句型。 

了解飞机失火、飞机故障情况下紧急疏散、紧急迫降的相应程序、措施，掌

握相应英语表达常用词汇及句型。 

了解飞机延迟、取消的常见原因及相应的处理方法措施，掌握相应英语表达

常用词汇及句型。 

了解转机的程序，办理转机手续的注意事项，掌握相应英语表达常用词汇及

句型。 

了解机上免税商品种类、特点、价格等，掌握产品销售相应英语表达常用词

汇及句型。 

了解入境登记卡、海关申报单的具体信息及填写方式，掌握相应英语表达常

用词汇及句型。 

了解飞机降落安全检查工作、目的地风土人情旅游景点，掌握相应英语表达
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常用词汇及句型 

素质目标 

1. 通过客舱服务演练，提高学生服务意识，培养学生良好的职业道德、职

业素养。 

2. 通过客舱服务过程中与乘客的交流，发展学生交际沟通能力。 

3. 通过完成小组活动任务，培养学生团队合作精神。 

4. 通过解决突发事件，提高学生处理复杂问题的能力及应变能力。 

5. 通过了解不同乘客的宗教信仰、饮食禁忌、目的地风土人情，提高跨文

化交际意识。 

 

四、课程内容设计 

本课程紧密围绕空乘服务专业这一职业岗位所需的相关知识和技能来组织

教学内容，以实际工作场景为背景，按照空乘人员工作流程，以工作过程中的典

型工作任务为核心，将行业知识、行业技能、职业行为、情感因素等有机整合在

一起，使学生通过完成课内外任务，提高语言技能及职业技能。课程教学本着以

学生为中心、实用、够用的原则，兼顾学生的语言基础和空乘职业岗位能力需求。

以空乘人员的基本工作内容：广播词及与乘客面对面交流的对话为主要形式，重

点训练学生的听说能力。 

 

序号 模块（或子模块）名称 学时 

1 课程学习准备（课程介绍、学习方法介绍、考核方法介绍、

分组） 
2 

2 航前准备会 8 

3 迎接客人 6 

4 飞行前检查及安全演示 16 

5 机上餐饮服务 16 

6 机上娱乐服务 8 

7 免税商品销售 8 
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8 特殊乘客服务（晕机乘客、病人、残疾人等） 16 

9 特殊情况服务（飞机延迟、取消，飞机失火、飞机迫降等） 18 

10 转机服务 16 

11 填写入境卡海关申报单 4 

12 飞机降落服务（降落前的检查准备工作、降落后服务工作） 10 

13 学习成果汇报及课程总结 4 

合  计 132 

 

五、能力训练项目设计 

编

号 

能力训

练项目

名称 

子项目

编号及

名称 

能力目标 知识目标 
训练方式手

段及步骤 

可展示的

结果和验

收的标准 

1 

 

东方航空

公 司

MU316 航

班：北京-

美国芝加

哥航空服

务 

1.航前准

备会 

能够在航前

准备会上用

英语进行飞

行前准备情

况的汇报，并

与其他工作

人员进行交

流，内容包括

基本的飞行

信息（航班

号、航线、起

降时间）、乘

客及配餐情

况、机上供

品、机上设备

检查情况、天

气概况等等 

了解基本的飞行

信息（航班号、航

线、起降时间）、

天气概况，熟悉客

舱设备、机上供品

及安全检查相关

内容，掌握相关英

语表达的常用词

汇及句型. 

 

 

 

 

 

 

1. 教师把学生分

成 4-6人小组； 

2.按照航前准备

会的基本内容,小

组搜集相关信息：

航程、飞行高度、

飞行起降时间、乘

客数量天气状况、

客舱设备的名称、

机上供品； 

3.小组长汇总所

有信息； 

4 小组成员一起

确定航前会的流

程； 

5.小组模拟航前

准备会； 

1.小组撰写

航前准备会

的会议的主

要内容； 

 

2.视频：小组

模拟航前准

备会， 

3.课堂展示：

航前准备会 

 

 

 

 

2.迎接客

人 

通过完成迎

接乘客的任

务，学生能够

用英语问候

乘客、指引座

位、调换座

了解登机牌上的

基本信息，包含航

班代码、座位号、

起飞时间等等。掌

握迎接客人、帮助

老弱妇幼特殊乘

1.小组网上搜集

国内外登机牌，了

解登机牌信息 

2.讨论机场显示

屏信息 

3.制作迎客广播

1.小组 ppt.

展示并陈述

登机牌、机场

显示屏信息

上信息； 

2. 小组演示
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位、帮助老弱

妇幼及其他

需要帮助的

乘客。 

 

 

 

 

 

 

客相关英语表达 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

词 

4.小组讨论客舱

迎客礼仪 

5.讨论需要帮助

的乘客及相关英

语表达 

6.分小组模拟机

舱迎接客人 

 

 

迎接客人的

礼仪； 

3.小组角色

扮演迎接乘

客，帮助乘客 

 

 

 

 

 

3.飞行前

检查及安

全演示 

 

通过完成飞

行前的机上

英语广播、安

全演示，学生

能够说明飞

行信息、行李

存放位置，安

全带、氧气面

罩使用方法，

紧急疏散的

注意事项等，

并对个别乘

客进行现场

指导。通过完

成机上英语

广播、巡查工

作，学生能够

指导乘客如

何使用小桌

板、阅读灯、

卫生间，如何

调整座椅，提

醒关闭电子

设备等 

了解机上设备的

使用方法及注意

事项，如阅读灯、

小桌板、座椅、卫

生间等等，掌握相

关英语表达的常

用词汇及句型。了

解掌握飞行前英

语广播词的基本

内容，了解紧急疏

散、迫降的相关知

识，掌握安全带、

氧气面罩的使用

方法。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.小组讨论飞行

前安全检查及注

意事项； 

2.小组编写机上

乘客基本服务设

施的使用说明：阅

读灯、座椅、小桌

板、卫生间等 

3.小组模拟安全

演示：安全带、氧

气面罩、救生衣的

使用方法； 

4.小组制作飞行

前的相关广播词 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.小组汇报

飞行前的安

全检查相关

注意事项 

2.小组 ppt

展示机上基

本设施及使

用方法； 

3.小组视频：

机上安全演

示 

4.课堂展示：

小组角色扮

演 --飞行前

的安全检查

服务 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.航班机

上餐饮服

务 

通过餐饮服

务演练，学生

能够向乘客

介绍餐饮的

种类，询问客

人的喜好，根

据乘客的不

同需求，为乘

客提供餐饮。 

 

了解酒精类、非酒

精类不同的饮品

的种类，掌握饮品

服务常用的英语

表达方式。了解机

上常见配餐种类，

点餐流程，了解特

殊乘客餐饮需求，

如素食者、婴幼

儿、病人、信仰宗

1.小组合作搜集 

酒精类、非酒精类

饮品的种类、品

牌，制作 ppt 

2. 小组合作中搜

集机上配餐主要

品种、点餐流程，

制作 ppt 

3．小组合作搜集

特殊餐的种类及

1.小组 ppt.

展示并陈述

酒精类、非酒

精类饮品的

种类、品牌； 

2.小组 ppt.

展示并陈述

机上配餐主

要品种、点餐

流程； 
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教人士等，掌握餐

品服务常用的英

语表达方式。 

 

 

 

 

 

 

饮食注意事项，制

作 ppt 

4.小组讨论机上

餐饮服务的相关

英语表达 

5.制作餐饮服务

广播词 

6.模拟机上餐饮

服务 

 

 

3. 小组 ppt.

展示并陈述

特殊餐的种

类及饮食注

意事项 

4. 视频：小

组合作演练

机上餐饮服

务 

5.机上娱

乐服务 

通过机上娱

乐服务演练，

学生能够向

乘客介绍推

荐报刊杂志、

音乐、电影

等，指导乘客

如何使用机

上的音频、视

频娱乐设备，

如何打开调

整屏幕，如何

使用遥控器、

耳机、阅读灯

等。 

 

 

 

 

 

了解机上娱乐设

备的使用方法，报

刊杂志、音频、视

频节目的种类及

其主要内容，掌握

相关英语表达的

常用词汇及句型。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1．小组合作了解

机上主要的娱乐

方式； 

2.小组合作了解

机上娱乐设施的

使用方法. 

3.角色扮演：指导

乘客使用娱乐设

施，音频视频如何

播放等 

4. 经典电影介绍 

5. 制作广播词 

6. 模拟机上娱乐

服务，含广播及乘

客面对面服务 

 

 

 

 

 

1.小组 PPT

及实物展示： 

机上娱乐方

式、机上娱乐

设施的使用

方法； 

2.ppt展示：

小组不同经

典电影简介：

喜剧、动作

片、纪录片、

动画片等； 

3.小组模拟

演练视频：面

对面服务乘

客，满足乘客

娱乐需求 

4.视频：机上

娱乐服务广

播 

6.免税商

品销售 

通过完成免

税商品销售

任务，学生能

够向乘客介

绍免税商品

种类、特点、

价格、付费方

式等，回答乘

客的询问，把

免税商品出

售给乘客。 

了解机上免税商

品种类、特点、价

格等，掌握产品销

售相应英语表达

常用词汇及句型 

 

 

 

 

 

 

1.小组网上搜素

东方航空公司机

上主要免税商品

的种类、特点、价

格。 

2.小组讨论商品

销售的相关英语

表达 

3.小组搜索退税

方法及流程 

 

1.书面报告：

1）机上常见

免税商品种

类、特点、价

格 

2）课堂展示：

退税办法介

绍 

2.小组综合

演练视频：免

税商品销售 

7.特殊乘

客 服 务

通过完成对

晕机乘客、病

了解晕机产生的

原因及相应改善

1.小组合作了解

飞机上常见的晕

1.小组书面

报告：机上常
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（晕机乘

客、病人、

残 疾 人

等） 

人、残疾人等

特殊乘客的

服务任务，学

生能够询问

乘客的病情，

安抚乘客并

采取相应的

救助措施，如

拿晕机药、帮

助乘客躺下

休息、通过广

播寻求医护

人员帮助、或

报告机长降

落备降机场，

寻求地面医

疗救助。帮助

残疾人进餐、

上卫生间等

等 

方法；了解基本的

急救常识、方法；

掌握相关英语表

达的常用词汇及

句型。 

 

 

 

 

 

机现象原因及解

决办法及相关英

语表达 

2.小组合作搜集

常见疾病及其急

救知识及其英语

表达 

3.小组情景模拟

服务过程：晕机、

手受伤、急性疾病

发作、残疾乘客等

的服务 

4.制作特殊乘客

服务广播词 

 

见疾病及急

救办法； 

2.小组合作

演练视频：常

见特殊乘客

服务 

3.视频：特殊

乘客服务广

播 

 

 

 

 

 

8. 特 殊

情 况 服

务（飞机

延迟、取

消，飞机

失火、飞

机 迫 降

等） 

1.通过飞机

失火、飞机故

障、飞机迫降

等紧急情况

模拟演练， 

采用广播和

与乘客面对

面交流，安抚

乘客恐慌情

绪，引导乘客

解开安全带，

带上氧气面

罩/穿上救生

衣，紧急疏

散。 

2.通过飞机

延迟起飞或

取消、延迟到

达情景演练，

学生能够通

过广播向乘

客说明情况，

安抚部分乘

客焦虑情绪，

1.了解飞机失火、

飞机故障情况下

紧急疏散、紧急迫

降的相应程序、措

施，掌握相应英语

表达常用词汇及

句型。 

2. 了解飞机延

迟、取消的常见原

因及相应的处理

方法措施，掌握相

应英语表达常用

词汇及句型 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.小组合作网上

搜索飞机失火、飞

机水上迫降，乘客

紧急疏散的流程； 

2.小组合作，搜集

飞机延迟、取消原

因、解决办法 

3.写出广播词； 

4.小组情景模拟

演练，如何指导乘

客、安抚乘客。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.小组报告：

航行特殊情

况：飞机延

迟、取消，飞

机失火、飞机

迫降原因及

解决办法 

2.小组演练

视频：特殊情

况服务 

3.课堂展示：

广播 
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提出解决方

案。 

 

 

 

 

 

 

9.转机服

务 

通过转机服

务演练，学生

能够通过广

播能够向乘

客介绍转机

的程序，办理

转机手续的

注意事项，为

延误后续航

班的乘客做

出妥善安排，

提供改签航

班的信息。 

 

了解转机的程序，

办理转机手续的

注意事项；了解转

机延误解决的办

法，及相关补偿安

排；掌握转机可能

存在的问题及其

英语表达。 

 

 

 

 

 

 

1.小组讨论转机

的程序，分国内航

班转机、国际航班

转机。 

2.小组讨论由于

前一航班延迟，造

成乘客后续转接

航班延误的解决

办法，详细安排 

3.小组模拟演练

转机服务、转机延

误服务 

4.制作转机服务

广播词 

1.小组 PPT

展示：转机流

程及注意事

项 

2.小组演练

视频：转机服

务、转机延误

服务 

3.转机服务

广播 

 

 

 

 

10. 填 写

入境卡海

关申报单 

通过完成填

写入境卡、海

关申报单的

任务，学生能

够自己填写

入境卡、海关

申报单，并能

够通过机上

广播、个别指

导帮助乘客

完成任务。 

 

 

 

 

了解入境登记卡、

海关申报单的具

体信息及填写方

式，掌握相应英语

表达常用词汇及

句型。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.小组讨论入境

登记卡、海关申报

单具体信息 

2.学生个人填写

入境登记卡、海关

申报单； 

3.小组讨论上述

表格填写注意事

项 

4.小组角色扮演：

指导乘客填写入

境登记卡、海关申

报单 

5.制作相关广播

词 

1. 填写入境

登记卡、海关

申报单，并课

堂展示； 

2.视频：帮助

乘客填写表

格，回答乘客

相关问题。 

3.广播 
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11. 飞机

降落服务 

通过模拟演

练，能够完成

飞机降落前

的检查准备

工作，提醒乘

客做好安全

准备，如系紧

安全带、关闭

电子设备等

降落后服务

工作，如帮助

老年人、残疾

人下飞机，乘

客问题咨询

等 

 

 

1.了解飞机安全

着陆的相关注意

事项； 

2.了解目的地的

相关信息，如宾馆

酒店、旅游景点等 

3.掌握飞机降落

服务相关英语表

达。 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.小组讨论飞机

安全着陆相关注

意事项； 

2.小组通过网络

搜索北京宾馆酒

店、旅游景点等的

相关信息，制作

ppt 

3.小组集体讨论

飞机降落服务中

可能的情景，如乘

客不系安全带、没

有关闭电子设备、

酒店咨询等，及其

相关英语表达； 

4.小组模拟演练：

飞机降落服务。 

1.ppt课堂展

示：北京主要

景点介绍及

其风土人情； 

2.视频：小组

模拟飞机降

落服务 

3.书面报告：

飞机安全着

陆相关注意

事项。 

4.飞机降落

广播 

 

 

 

 

2 

自 选 航

线：国内

城市 -国

际 城 市 

航空服务

（课外项

目） 

 

使学生能够

按照民航客

舱服务的工

作流程，用英

语与乘客沟

通交流，并解

决服务过程

中遇到的问

题，完成各阶

段典型工作

任务，并提高

语言综合应

用能力 

熟悉客舱服务的

基本流程，了解相

关相关信息，了解

各阶段可能出现

的问题及处理办

法，掌握相关服务

英语表达 

 

 

 

 

 

 

把学生分成 4-6

人组，每组选出 1

名组长；按照课上

学习的空乘服务

流程进行自主综

合训练 

 

 

 

 

 

 

 

1.小组综合

演练视频、课

堂片段展示 

2.各阶段形

成的文稿 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

六、模块情境设计 

本课程总体设计思路按照航空服务工作流程展开，使学生通过完成各个阶段

工作任务，解决预设情景中各种典型问题，体验到整个航空服务过程，从而获得

空乘职业岗位的相关知识技能。课堂上教师带领学生按照航空公司的服务模块，

创设典型的工作情境，完成整个服务流程的各项任务；课下教师指导学生以小组

为单位任选一家航空公司的航线，创设情境，完成各项任务以巩固课堂所学内容。 
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第一学期 第二学期 

01-03 03-04 05-08 09-12 13-14 15-16 01-04 05-09 09-13 13-14 15-16 

 航前

准备

会 

迎接

客人 

飞行

前检

查及

安全

演示 

机上

餐饮

服务 

机上

娱乐

服务 

免税

商品

销售 

特 殊

乘 客

服务 

特殊

情况

服务 

转 机

服务 

填 写

入 境

卡 海

关 申

报单 

飞 机

降 落

服 务

（ 降

落 前

的 检

查 准

备 工

作、降

落 后

服 务

工作） 

能

力

目

标 

能够

用英

语进

行飞

行前

准备

情况

的汇

报交

流 

能 够

用 英

语 问

候 乘

客、指

引 座

位 并

帮 助

特 殊

的 乘

客 

能 够

完 成

飞 行

前 的

检 查

工 作

及 安

全 演

示。 

能 够

根 据

乘 客

的 不

同 需

求，为

乘 客

提 供

餐 饮

服务 

能 够

指 导

乘 客

使 用

机 上

娱 乐

设备，

推 荐

娱 乐

项目  

能 够

完 成

免 税

商 品

销 售

任务 

能 够

完 成

晕 机

乘 客

病 人

残 疾

人 等

特 殊

乘 客

的 服

务 任

务 

能 够

妥 善

处 理

航 行

过 程

中 的

突 发

事件 

能 够

对 需

要 转

机 的

乘 客

提 供

帮助 

能 够

帮 助

完 成

填 写

入 境

卡、海

关 申

报 单

的 任

务 

能 够

完 成

飞 机

降 落

前 的

检 查

准 备

工作、

降 落

后 的

咨 询

服 务

工作 

知

识

目

标 

1.了

解基

本的

飞行

信息

客舱

设备

及安

全检

查相

关内

容 

2.掌

握相

关英

语表

1. 了

解 登

机 牌

及 机

场 显

示 屏

上 的

基 本

信息 

2. 掌

握 相

关 英

语 表

达 的

常 用

词 汇

1. 了

解 机

上 设

备 的

使 用

方 法

及 注

意 事

项 

2. 掌

握 安

全带、

氧 气

面 罩

的 使

用 方

1. 了

解 酒

精类、

非 酒

精 类

不 同

的 饮

品 的

种 类

2. 了

解 机

上 常

见 配

餐 种

类、特

殊 乘

1. 了

解 机

上 娱

乐 设

备 的

使 用

方法，

娱 乐

项 目

的 种

类 

2. 掌

握 相

关 英

语 表

达 的

1. 了

解 机

上 免

税 商

品 种

类、特

点、价

格等，

2. 掌

握 产

品 销

售 相

应 英

语 表

达 常

用 词

1. 了

解 晕

机 产

生 的

原 因

及 相

应 改

善 方

法 

2. 了

解 基

本 的

急 救

常 识

方 法

3. 掌

了 解

飞 机

紧 急

疏 散

紧 急

迫 降

的 相

应 程

序、措

施 

2. 了

解 飞

机 延

迟 取

消 的

常 见

1. 了

解 转

机 的

程 序

办 理

转 机

手 续

的 注

意 事

项 

2. 掌

握 相

应 英

语 表

达 常

用 词

了 解

入 境

登 记

卡、海

关 申

报 单

的 具

体 信

息 及

填 写

方式，

掌 握

相 应

英 语

表 达

常 用

1. 了

解 飞

机 降

落 安

全 检

查 工

作 

2. 了

解 目

的 地

风 土

人 情

旅 游

景 点

3. 掌

握 相
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达的

常用

词汇

及句

型 

及 句

型 

法 

3. 掌

握 相

关 英

语 表

达 的

常 用

词 汇

及 句

型 

客 餐

饮 需

求 

3. 掌

握 餐

饮 服

务 常

用 的

英 语

表 达

方式。 

常 用

词 汇

及 句

型 

汇 及

句型 

握 相

关 英

语 表

达 的

常 用

词 汇

及 句

型 

原 因

及 相

应 的

处 理

方 法

措施 

3. 掌

握 相

应 英

语 表

达 常

用 词

汇 及

句型 

汇 及

句型 

词 汇

及 句

型 

应 英

语 表

达 常

用 词

汇 及

句型 

项

目

考

核 

1.航

前准

备会

的会

议纪

要 

2.视

频：

小组

模拟

航前

准备

会 

1.ppt

展 示

航 班

信息 

2. 课

堂 展

示 迎

客 礼

仪 

3. 视

频：迎

接 乘

客 

1.ppt

展 示

机 上

基 本

设 施

及 使

用 方

法； 

2. 小

组 视

频：机

上 安

全 演

示 

3. 小

组 角

色 扮

演 --

飞 行

前 的

安 全

检 查

服务 

1.ppt

展 示

酒 精

类、非

酒 精

类 饮

品 的

种类、

品牌； 

机 上

配 餐

主 要

品种、

点 餐

流程； 

特 殊

餐 的

种 类

及 饮

食 注

意 事

项 

2. 广

播 

3. 视

频：机

上 餐

饮 服

务 

1.PPT

展示： 

机 上

娱 乐

方式、

机 上

娱 乐

设 施

的 使

用 方

法； 

经 典

电 影

简介 

2. 广

播 

4. 视

频：机

上 娱

乐 服

务 

1. 书

面 报

告：常

见 免

税 商

品 种

类、特

点、价

格 

2. 退

税 办

法 介

绍 

3. 广

播 

4. 视

频：免

税 商

品 销

售 

1. 书

面 报

告：机

上 常

见 疾

病 及

急 救

办法； 

2. 广

播 

3. 视

频：常

见 特

殊 乘

客 服

务 

1. 书

面 报

告：航

行 特

殊 情

况、原

因 及

处 理

办法 

2. 广

播 

3. 视

频：特

殊 情

况 服

务  

1. 

PPT

展示：

转 机

流 程

及 注

意 事

项 

2. 广

播 

3. 视

频：转

机 服

务 

 

1. 课

堂 展

示：入

境 登

记卡、

海 关

申 报

单 

2. 广

播 

3. 视

频：帮

助 乘

客 填

写 表

格 

  

1.ppt

课 堂

展示：

目 的

地 介

绍； 

2. 广

播 

3. 视

频：小

组 模

拟 飞

机 降

落 服

务 
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七、课程进程表 

第

×

次 

周

次 

学

时 

单元 

标题 

项

目 

编

号 

能/知 

目标 
师生活动 

其它（含考

核内容、方

法） 

1 1 2 课程导入  

了解课程内容框

架、课程目标、学

习方法、考核方法

等 

教师通过提问、讨论

PPT展示、视频等方

式介绍课程内容、学

习方法、考核方法等；

把学生分成 4-6人小

组 

每小组推选组

长、讨论任务分

工及小组成员之

间的评价方式 

2 1 2 
航前准备

会内容  
1-1 

了解航前准备会

的相关内容 

讨论搜索航前准备会

的内容 

文稿：航前准备

会内容 

3 2 2 
航前准备

会学习 
1-1 

能够掌握航前准

备会的内容，学会

相关术语及英语

表达 

学习航前准备会、 

角色扮演 

角色扮演：航前

准备会 
4 2 2 

5 

 
3 

2 

 

航前准备

会演练 
1-1 

能够熟练进行航

前准备会的组织、

汇报交流 

模拟演练：航前准备

会 

小组演练：航前

准备会 

6 3 2 登机牌 1-2 

了解登机牌上的

相关信息，能够为

乘客指引座位 

搜集国内外登机牌、

用英语表达其信息 

角色扮演：为乘客引

座 

ppt展示：登机

牌 

角色扮演：引座 

7 4 2 
迎接乘客

服务 
1-2 

了解迎客礼仪，能

够完成迎接乘客

及相关服务工作  

学习迎接乘客对话 

角色扮演 

小组展示迎客礼

仪及注意事项 

小组演练：迎接

乘客服务 

8 4 2 
迎接乘客

广播 
1-2 

掌握迎客广播词

的相关英语表达 

能够进行迎客广

播 

学习、操练英语广播

词 

小组演练：迎客

英语广播 

9 5 2 

飞行前检

查及注意

事项 

1-3 

了解飞行前相关

检查内容及注意

事项,掌握相关英

语表达 

小组讨论飞行前安全

检查及注意事项 

课堂 ppt 展示：飞行

前的安全检查 

课堂 ppt 展示：

飞行前的安全检

查 

 

10 5 2 
机上服务

设施使用 
1-3 

了解机上设备的

使用方法及注意

事项，掌握相关英

学习机上乘客基本服

务设施的使用：阅读

灯、座椅、小桌板、

小组 ppt 展示机

上基本设施及使

用方法 
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语表达的常用词

汇及句型。 

 

卫生间等 

编写机上乘客基本服

务设施的使用说明 

 

 

 

11 6 2 

飞行前安

全演示 
1-3 

了解紧急疏散、迫

降的相关知识，掌

握安全带、氧气面

罩的使用方法及

相关英语表达，能

够进行安全演示 

小组模拟安全演示：

安全带、氧气面罩、

救生衣的使用方法 

 

 

 

小组视频：机上

安全演示 

 

 

 

 

12 6 2 

13 7 2 

飞行前广

播 
1-3 

了解飞行前英语

广播词的基本内

容，掌握相关英语

表达，能够进行英

语广播 

小组学习、操练：飞

行前的相关广播词 

 

演练：飞行前广

播 
14 7 2 

15 8 2 飞行前检

查、帮助

乘客 

1-3 

能够对个别乘客

进行安全提醒、指

导使用安全设备 

小组学习、演练：飞

行前检查、帮助乘客 

小组演练：飞行

前安全指导服务 
16 8 2 

17 9 2 饮品种类 1-4 

了解酒精类、非酒

精类不同的饮品

的种类，掌握相关

英语表达方式。 

小组搜集 

酒精类、非酒精类饮

品的种类、品牌，学

习相关英语表达  

小组 ppt.展示并

陈述酒精类、非

酒精类饮品的种

类、品牌 

18 9 2 
酒水服务 1-4 

掌握酒水服务常

用的英语表达，能

够进行饮品服务 

学习并模拟：酒水服

务 

小组演练：酒水

服务 
19 10 2 

20 10 2 
酒水服务

广播 
1-4 

掌握酒水服务广

播的英语表达，能

够进行机上广播 

学习并模拟机上餐饮

服务 
小组演练 

21 11 2 
机上配

餐、特殊

餐种类 

1-4 
了解机上常见配

餐种类、特殊餐种

类、点餐流程，掌

握相关英语表达 

 

讨论、学习机上配餐

主要品种、点餐流程，

制作 ppt 

讨论、学习特殊餐的

种类及饮食注意事

项，制作 ppt 

小组 ppt.展示：

机上配餐主要品

种、点餐流程； 

小组 ppt.展示：

特殊餐的种类及

饮食注意事项 

22 11 2 1-4 

23 12 2 
机上就餐

餐服务 
 

掌握就餐服务常

用的英语表达方

式，能够进行服务 

学习、模拟机上餐饮

服务 

小组合作演练：

机上就餐餐服务 

24 12 2 
机上餐饮

服务广播 
1-4 

掌握就餐服务常

用的英语表达方

式，能够进行广播

服务 

学习、模拟机上就餐

服务广播 

 

 

操练：就餐服务

广播 

 

 

25 13 2 
机上娱乐

服务 
1-5 

了解机上娱乐设

备的使用方法，报

刊杂志、音频、视

小组讨论机上主要的

娱乐方式 

学习机上娱乐设施的

1.小组 PPT 展

示：机上娱乐方

式、机上娱乐设
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26 13 2 1-5 

频节目的种类及

其主要内容，掌握

相关英语表达的

常用词汇及句型。 

使用方法.  

搜集经典电影介绍 

 

 

施的使用方法； 

2.ppt展示：小

组不同经典电影

简介 

27 14 2 

机上娱乐

服务 
1-5 

掌握机上娱乐服

务的主要内容及

英语表达，能够进

行娱乐服务及广

播 

学习、模拟：机上娱

乐服务 

学习、操练广播及乘

客面对面服务 

小组演练：机上

娱乐服务、广播 
28 14 2 

29 15 2 
免税商品

种类 
1-6 

了解免税商品的

种类、品牌、特点

及价格，能够介绍

商品 

搜集学习免税商品信

息 

课堂展示：免税商品

介绍 

免税商品介绍 

30 15 2 

广播：免

税商品销

售 

1-6 

了解广播词的内

容，掌握英语表

达，能够进行广播 

学习广播词：免税商

品销售 
广播演练 

31 16 2 

免税商品

销售 
1-6 

了解掌握免税商

品销售的方法，退

税流程，能够完成

销售任务 

学习免税商品销售情

景对话 

角色扮演 

小组演练：免税

商品销售 32 16 2 

33 1 2 
晕机乘客

服务 
1-7 

了解晕机现象原

因及缓解办法，能

够帮助减轻症状 

搜集学习晕机现象原

因及缓解办法 

学习晕机乘客服务对

话 

角色扮演 

小组演练：晕机

乘客服务 
34 1 2 

35 2 2 急救常识 1-7 

了解常见疾病急

救办法，掌握相关

英语表达 

小组搜集常见疾病种

类及急救办法 

广小组 ppt 展

示：急救常识 

36 2 2 生病乘客

服务 

 

1-7 

 

了解应对病人办

法，能够采取急救

措施或寻求医疗

救助 

生病乘客救助：学习

对话、角色扮演 

小组演练：生病

乘客救助 

37 3 2 

38 3 2 

广播：寻

求医疗救

助 

1-7 

了解医疗救助广

播内容，掌握英语

表达，能够进行机

上广播 

学习机上广播并演

练：寻找机上医护人

员；紧急迫降、寻求

地面医疗救助。 

课堂广播展示：

寻求医疗救助 

39 4 2 
残疾人服

务 

1-7 
了解残疾人的需

求，能够帮助残疾

人上下飞机、就

餐、上卫生间等 

学习残疾乘客服务对

话、角色扮演 

小组演练：残疾

乘客服务 
40 4 2 1-7 

41 5 2 
飞机失火 1-8 

了解飞机失火处

理办法，能够安抚

乘客并帮助乘客

带上氧气面罩 

学习、演示氧气面罩

使用方法 

学习飞机失火相关处

理办法 

小组演练：飞机

失火乘客服务、

机上广播 
42 5 2 
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小组学习演练：飞机

失火乘客服务 

学习机上广播 

43 6 2 

飞机水上

迫降 

1-8 了解飞机水上迫

降迫降应对方法，

能够帮助乘客逃

生 

学习、演示救生衣的

使用方法 

学习水上迫降应对方

法 

学习、演练：水上迫

降乘客服务、广播词 

课堂展示：救生

衣的使用方法 

小组演练：水上

迫降乘客服务、

机上广播 

44 6 2 1-8 

45 7 2 1-8 

46 7 2 

飞机延迟 

1-8 
了解飞机延迟的

原因，能够为乘客

服务并安抚乘客 

小组讨论飞机延迟可

能的原因及相关英语

表达 

学习、演练：飞机延

迟乘客服务、机上广

播 

小组演练：飞机

延迟乘客服务、

机上广播 
47 8 2 1-8 

48 8 2 

飞机取消 

1-8 了解飞机取消的

原因，能够安抚乘

客并帮助乘客改

签 

学习改签航班的流程 

学习、演练：飞机延

迟乘客服务、机上广

播 

小组演练：飞机

延迟乘客服务、

机上广播 
49 9 2 1-8 

50 9 2 转机流程 1-9 

了解转机流程及

掌握相关英语表

达，能够解释转机

流程 

学习飞机转机流程 

及注意事项、个人陈

述 

小组制作转机说

明书 

课堂陈述：转机

流程 

51 10 2 转机广播

服务 

1-9 了解转机服务广

播的内容及相关

英语表达，能够提

供广播服务 

学习转机服务广播词 

操练机上广播 

演练：转机服务

机上广播 52 10 2 1-9 

53 11 2 
正常转机

乘客服务 
1-9 

了解乘客国内、国

际航班正常转机

的流程，能够解答

乘客的相关问题 

学习、演练：飞机转

机服务（国际、国内

航班） 

小组演练：飞机

延迟乘客服务、

机上广播 54 11 2 1-9 

55 12 2 延误转机

乘客安排 

转机服务 

1-9 了解乘客延误转

接飞机的应对办

法，能够帮助乘客

应对。 

学习、演练：延误转

机乘客服务 

小组演练：转机

延误乘客服务 

56 12 2 1-9 

57 13 2 1-9 

58 13 2 

填写入境

卡海关申

报单 

1- 

10 

了解入境卡海关

申报单信息及填

写方法，并能够填

写 

小组讨论入境卡海关

申报单内容及填写方

法 

个人填写表格 

个人填写入境卡

海关申报单 

59 14 2 

帮助乘客

填写入境

卡海关申

报单 

1- 

10 

掌握入境卡海关

申报单相关英语

表达，能够帮助乘

客填写表格 

学习、演练：入境卡

海关申报单填写服务 

小组演练：入境

卡海关申报单填

写乘客服务 
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60 14 2 
降落前的

安全检查

准备工作 

1- 

11 

了解飞机降落钱

的检查准备工作

内容，能够提醒乘

客，确保无安全隐

患 

讨论、学习飞机降落

安全事项 

演练：飞机降落前安

全检查 

小组演练：飞机

降落前安全检查 

61 15 2 

62 15 2 

飞机降落

机上广播 

1- 

11 

了解飞机降落前、

后广播的内容及

相关英语表达，能

够提供广播服务 

小组搜集目的地的风

土人情、景点旅游相

关信息 

学习、操练飞机降落

前后广播 

 

演练：飞机降落

前、后机上广播 

63 16 2 

飞机前咨

询服务 
1- 

11 

 

了解目的地宾馆

及其他信息，能够

答复乘客的咨询 

讨论、搜集乘客可能

咨询的问题及解答 

小组模拟演练：乘客

咨询 

小组演练：乘客

咨询 

64 16 2 

飞机降落

后服务 1- 

11 

提醒、帮助乘客下

飞机 

学习、操练飞机降落

广播词 

小组角色扮演：下飞

机 

小组演练：下飞

机服务及广播 

65 17 2 学习成果

汇报小组

点评 

课程总结 

 

复习巩固课程内

容有整体把握，并

能用所学知识解

决出国旅行中的

吃、住、行、游、

购、娱等问题 

播放小组汇演视频并

评价，选出最优秀视

频边观看边进行全课

总结 

小组汇演视频 

66 17 2 

注 1：“第×次”指的是该次课在整个课程中的排序，也就是在“单元设计”中的标号，不

是在本周内的次序。 

注 2.：“师生活动”指的是师生“做什么（项目、任务中的）事情；学什么内容”。此项内

容在这里只是个标题，具体化为“单元设计”后，就要详细展开为“怎样做？怎样学？”。  

八、第一次课设计 

第一步 课程内容介绍（20 分钟） 

课下设计几个关键问题，课上进行现场调查，边调查边讨论，引出课程内容： 

1.空乘具体是做什么工作的？你对空乘了解多少？ 

2.在机上服务时，如果遇到外国人向你寻求帮助，如：寻找座位，你应该怎

么服务？ 

3.飞机起飞前，作为空乘人员应该做些什么事情呢？ 

4.飞机飞行过程中，作为空乘人员要为乘客提供什么服务呢?你知道哪些相
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关的英语表达？ 

5.在机上遇到紧急情况，如何帮助指导乘客？ 

第二步 播放几个视频片段（15分钟） 

播放几个与上面问题有关的视频片段，使学生获得有关飞机空乘服务的感性

认识，激发学习兴趣，然后问下列问题，引出第三步课程目标： 

你是否能用英语解决空乘服务时遇到的问题？ 

第三步 课程目标介绍（5分钟） 

通过实战演练及相关技能、知识的学习，在学完本课程后，将能够胜任飞机

乘务员的工作，用英语比较自如地解决服务过程中遇到的常见问题： 

1.迎送乘客 

2.机上设施使用 

3.机上安全检查及演示 

4.机上餐饮服务及娱乐服务 

5.转机及飞机延误 

6.紧急情况的处理：飞机失火、紧急迫降、乘客急病发作等 

第四步 课程进度安排（5分钟） 

  第五步 学习方法介绍（10 分钟） 

介绍学习方法并进行示范： 

1. 利用网络资源如可可英语、沪江英语、新东方在线等网站，自主学习，

提高英语基础水平； 

2. 积极参与课内外英语交流活动，完成课内外训练项目，提高口语水平； 

3. 小组合作学习，合作查找资料、制作 PPT、角色扮演、课堂展示等，相

互帮助，小组成员取长补短，共同提高； 

4. QQ群、微信群发布分享学习成果：PPT、视频、报告等，相互监督借鉴。 

第六步 考核方法介绍（10 分钟） 

（详见以下考核方案） 

第七步 分学习小组（10 分钟） 

把学生分成 4-6人小组，选出组长；要求小组按照空乘服务流程，具体讨论

各阶段训练项目的内容及分工，保证课内外小组学习任务的完成。 
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第八步 详列学习任务单（15分钟） 

教师详细列出每一部分需要完成的任务，要求小组根据教学进度课下合作完

成，课堂检查。（任务单内容详见“能力训练目标设计”部分） 

九、最后一次课设计 

第一步 提前布置汇演任务 

每个小组根据空乘服务的各阶段情景、任务进行模拟展示，内容涵盖整个空

乘服务的全过程，并包含典型的工作任务。 

第二步 小组课下制作汇演视频 

每个小组根据设计好的场景、任务进行角色扮演、实战演练，最后将最佳成

果以视频的形式呈现出来。 

第三步 选出优秀视频课堂展示并评价 

选出部分优秀视频在课堂展示，学生评价，教师评价。 

第四步 借助视频总结全课 

选出一个最优秀视频，边演示边评价边总结全课。  

十、考核方案 

《民航客舱服务英语》课程考核评定表 

 

学  

期  

总  

评  

成  

绩  

100%  

项目  内容  所占分项目考核的比例  
所占学期总

评的比例  

形成性考核

（100%）  

出勤 10% 

50% 

课堂表现 10% 

作业  20% 

阶段性 

测试  

 

情景模拟训

练项目 
40% 

小测验 20% 

终结性考核 情景模拟训练项目 70% 50% 
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（100%）  笔试测验 30% 

 

十一、教学材料 

教 学 材 料 

教材或讲义 《民航客舱服务实用英语》教材与讲义 

参考资料 1. 民航乘务英语教程(修订版)，吴克文，中国民航出版社，

2002年 7月 

2. 民航英语口语教程，陆平，中国民航出版社，2005 年 8月 

3. 机场、空乘服务实用英语对话及词汇手册（修订版），

 李文静，中国水利水电出版社，2010年 8月 

4. 民航英语(空乘专业适用)，王远梅、韩海云，国防工业出

版社，2015年 5月 

5. English for Cabin Crew（空乘英语），陈方，上海外语教

育出版社，2014年 3月 

所需仪器、设备 电脑、投影设备、视频播放器等 

教学软件 自制 PPT 

 

十二、需要说明的其他问题 

关于空乘专业英语课程学习阶段划分问题 

鉴于空乘专业学生英语基础较差，为了巩固提高学生的英语的基本知识、技

能、英语综合应用能力，英语基础阶段学习设置为一学期，包含语音、语法、词

汇基础知识，基本的英语交际功能及表达等。本课程是在基础英语学习的基础上

开设的专业英语，针对空乘工作岗位的实际需求，按照工作流程，以典型工作情

景任务为核心，重点培养学生的职业岗位能力。 

 


