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张家界航空工业职业技术学院

民航运输服务专业技能考核标准

一、专业名称及适用对象

1．专业名称

民航运输服务（专业代码：500401）。

2．适用对象

高职全日制在籍毕业年级学生。

二、考核目标

民航运输专业能力技能考试是全面贯彻落实教育部提出的职业

院校“以就业为导向，以服务为宗旨，以质量提升为核心”办学思想，

以及《中共湖南省委、湖南省人民政府关于大力发展职业教育的决定》

的要求，根据省教育厅关于实施职业院校学生专业技能抽查制度的工

作而全面部署。主要抽查目的为：检验学生的专业技能，通过专业技

能抽查，检查学生对民航运输专业技能的掌握程度，提高职业院校民

航运输专业技能型人才培养的质量，以增强学生毕业后的就业竞争能

力。

根据张家界航空工业职业学院民航运输专业人才培养方案，该专

业由校企合作办学（深圳康途航空服务有限公司），其主要培养目标

及就业方向主要面向民航运输企业的旅客运输组织与管理工作岗位

群，从事各种旅客运输业务工作、市场营销与策划工作及相关岗位的

管理工作。具体工作岗位可以划分为民航国际国内客票销售经理、民

航国际航线产品设计经理、民航呼叫中心管理人员、民航售票处管理

人员、国际旅游设计顾问、企业差旅项目主管等。

因此民航运输专业需要掌握的主要技能为民航售票岗位相关工

作，这个岗位专业能力要求已经被划为在民航行业特有工种的民航售

票员职业技能鉴定标准。
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三、考核内容

按照民航售票员（五级）技能标准及内容对本校学生进行技能抽

查，以国家标准作为抽查标准，充分体现本校技能培养目标的高标准，

和办学的高质量。总计包括五个模块、19 项工作技能内容、55 个技

能点。

表 1 考核内容

模块
工作内

容
技能要求 相关知识

一、

订座

（一）建

立 旅 客

订 座 记

录（PNR）

1.能查询航班座位可利用情

况，建立航段组

2.能建立姓名组

3.能建立联系组

4.能建立出票组

1.订座的定义和一般要求

2.订座系统常用功能指令、用

途及显示内容的释读

3.旅客订座记录（PNR）的组

成项目和建立方法

4．行动代码的含义

（二）建

立 服 务

组

1.能建立备注组

2.能建立其他服务情况组

3.能建立特殊服务组

1.旅客订座记录中 RMK、OSI

和 SSR 项的用途

2.特殊服务申请的格式

（三）修

改、分离

和 取 消

旅 客 订

座 记 录

（PNR）

1.能修改旅客订座记录（PNR）

2.能分离旅客订座记录（PNR）

3.能取消旅客订座记录（PNR）

1.PNR 的提取指令

2.PNR 的还原指令

3.PNR 的分离指令

4.PNR 的修改指令

5.调整航段顺序指令

二、

客票

销售

（一）准

备工作

1.能准备票证、营业用章等业

务用品

2.能测试定座系统使用状况

1.票证、营业用章等业务用品

的用途

2.工作号的输入指令

3.打票机控制的建立

（二）

核 对 购

票 证 件

及 旅 客

购票单

1.能检查核实旅客的有效证

件

2.能指导旅客填写旅客购票

单

1.购票证件的种类及有效期

2.购票单的用途及填写要求

（五项内容：姓名、证件号码、

航程、日期、联系电话）

3.购票单的整理与保存

（三）国

内 客 票

填开

1.能输入票价组

2.能输入票价计算组

3.能输入付款方式组

4.能输入旅客信息

1.FN 指令的运用

2.FC 指令的运用

3.FP 指令的运用

4.SSR 指令的运用
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5.能填开成人、儿童、婴儿客

票

6.能告知旅客乘机须知

5.办理乘机手续的时间和程

序

三、

特殊

旅客

服务

（一）接

收 重 要

旅客

1.能识别重要旅客身份

2.能输入重要旅客信息

3.能按规定程序传递重要旅

客信息

1.重要旅客的范围

2.重要旅客的接收规定

3.重要旅客的定座及客票填

开

4.重要旅客信息的传递程序

（二）接

收 无 成

人 陪 伴

儿童

1.能指导经办人填写《无成人

陪伴儿童乘机申请书》

2.能输入无成人陪伴儿童信

息

3.能按规定程序传递无成人

陪伴儿童信息

1.无成人陪伴儿童的范围

2.无成人陪伴儿童的接收条

件

3.无成人陪伴儿童的定座及

客票填开

4.无成人陪伴儿童信息的传

递程序

（三）接

收孕妇

1.能检查《诊断证明书》

2.能指导旅客填写《特殊旅客

（孕妇）乘机申请书》

3.能输入孕妇的信息

4.能按规定程序传递孕妇的

信息

1.孕妇的接收条件

2.孕妇的定座及客票填开

3.孕妇信息的传递程序

（四）轮

椅旅客

1.能检查《诊断证明书》

2.能指导旅客填写《特殊旅客

（轮椅）乘机申请书》

3.能输入轮椅旅客的信息

4.能按规定程序传递轮椅旅

客的信息

1.轮椅旅客的接收条件

2.轮椅旅客的定座及客票填

开

3.轮椅旅客信息的传递程序

（五）接

收 特 殊

餐 食 申

请

1.能输入特殊餐食旅客信息

2.能按规定程序传递特殊餐

食旅客的信息

1.特殊餐食的种类与四字代

码

2.特殊餐食旅客的定座

3.特殊餐食信息的传递程序

四、

客票

售后

服务

（一）客

票变更

1.能办理客票日期、航班变更

2.能办理客票舱位变更

1.客票变更的一般规定

2.《退票、误机、变更收费单》

的填写规定

3.《旅费证》的填写规定

（二）客

票签转

1.能办理客票自愿签转

2.能办理客票非自愿签转

1.客票签转的定义和一般规

定

2.客票签转的程序

3.与其它航空公司间不正常

航班签转及结算协议

(三 )客

票退票

1.能办理客票自愿退票

2.能办理客票非自愿退票

1.客票退票的定义和一般规

定

2.客票退票费的计算方法
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( 四 )客

票 遗 失

的处理

1.能办理客票的挂失

2.能办理遗失客票的补开

3.能办理遗失客票的退款

1.遗失客票处理的一般规定

2.遗失客票的挂失程序

3.遗失客票的补开规定

4.遗失客票的退款规定

(五 )误

机 、 漏

乘、错乘

和 拒 绝

登 机 处

理

1.能办理误机旅客客票变更、

退票

2.能办理漏乘旅客客票变更、

退票

3.能办理错乘旅客客票变更、

退票

4.能办理拒绝登机旅客客票

变更、退票

1.误机、漏乘、错乘和拒绝登

机的定义

2.误机、漏乘、错乘和拒绝登

机旅客处理的一般规定

五、

行李

运输

（一）免

费 行 李

额限定

1.能告知旅客免费托运行李

体积、重量和件数限额

2.能告知旅客自理行李的体

积、重量和件数限额

3.能告知旅客免费随身携带

物品体积、重量和件数限额

1.行李运输的一般规定

2.行李的包装、体积和重量的

规定

(二 )逾

重 行 李

额计算

1.能计算计重制行李逾重行

李费

2.能计算计件制行李逾重行

李费

1.逾重行李的定义

2.计重制逾重行李费率

3.计件制逾重行李费的计算

（三）外

交信袋、

自 理 行

李 占 座

办理

1.能办理外交信袋占座

2.能办理自理行李占座

1.外交信袋运费的计算

2.外交信袋的定座及客票填

开

3.自理行李的定座及客票填

开

四、 评价标准

1.测试时间 100 分钟。

2.分值标准 85-100 分优秀、70-85 分为良好，60-70 分为合格，

60 分以下不合格。

3.考核环境：考核院校必须安装中国民航信息有限公司 ETERM 民

航操作软件。

4.根据民航 ETERM 操作软件进行技能操作并对题目进行作答。

5.被抽取的每个模块分值为 25分,其中试题部分计 20 分，职业
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道德与职业素养部分计 5 分。每生总得分 60 分以上为合格，本专业

60％学生合格则该校抽查考试合格。

表 2 职业道德与职业素养评分标准和细则
测试内容 评分标准 分值 扣分 得分 备注

职业道德

热爱民航运输专业，具有本专业的

知识和技能，体现较强的敬业精

神，有较强的民航服务理念和服务

意识，有良好的职业习惯。

1 工作场地

脏乱差；

严重违反

考场纪

律，造成

恶劣影

响；违规

操作，野

蛮作业，

造成人员

受伤，设

备、货物

损坏的。

本次考试

记 0分

职业形象

男士短发，前不遮目，侧不掩耳，

后不及领；女士长发需盘发，短发

最短不得短于两寸。配饰符合航空

企业饰物佩戴标准。衣服穿着正

式，干净整洁，熨烫平整。

1

职业礼仪

言

行

使用文明礼貌用语，符合语

言礼仪规范，言行举止得

体。

1

工

具

使

用

设备及软件操作安全、规

范，使用完毕按原位或复

位，密码退出放置，保持操

作台面整洁。

2

总分 5

表 3 技能抽查评分总表
类型 序号 模块 配分 得分

必考

模块

M1

专业核

心技能

模块

职业道德与职业素养（详见《职业道德与

职业素养评分标准和细则》）
5

试题 1（详见试题评分标准） 20

M2

专业核

心技能

模块

职业道德与职业素养（详见《职业道德与

职业素养评分标准和细则》）
5

试题 1（详见试题评分标准） 20

M3
基本技

能模块

职业道德与职业素养（详见《职业道德与

职业素养评分标准和细则》）
5

试题 1（详见试题评分标准） 20

抽考

模块

（二

选一）

M4

专业核

心技能

模块

职业道德与职业素养（详见《职业道德与

职业素养评分标准和细则》）
5

试题 1（详见试题评分标准） 20

M5

专业核

心技能

模块

职业道德与职业素养（详见《职业道德与

职业素养评分标准和细则》）
20

试题 1（详见试题评分标准） 5

总分 100
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说明 总分为 M1+M2+M3+M4/M5

五、抽考方式

1.抽查项目：按照国家职业标准，总计技能要求为五个模块（订

座、客票销售、特殊旅客服务、客票售后服务、行李运输），题库中

每个模块包含 15题。

2.抽查方式：在民航售票员抽取 4 个模块，其中第一二三模块为

必考模块(各抽取一道题)，第四、第五模块为抽考模块（从被抽中的

模块中抽取一道题），考生由一二三模块+第四、第五（抽取其一模块）

组成 4 个模块进行抽查考试。每个模块分值为 25分。

六、附录

民航售票员国家职业标准

1.职业概况

1.1 职业名称

民航售票员。

1.2 职业定义

专门从事民航客票销售、座位管理和市场营销的人员。

1.3 职业等级

本职业共设四个等级，分别为：初级（国家职业资格五级）、

中级（国家职业资格四级）、高级（国家职业资格三级）、技师（国

家职业资格二级）

1.4 职业环境

室内、常温。

1.5 职业能力特征
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具有一定的学习和计算能力；具有较强的语言表达能力、事物

观察能力、分析和判断能力；手指、手臂灵活，动作协调。

1.6 基本文化程度

高中毕业（或同等学历）。

1.7 培训要求

1.7.1 培训期限

全日制职业学校教育，根据其培养目标和教学计划确定。晋级

培训期限：初级不少于 80 标准学时；中级不少于 60标准学时；高

级不少于 40标准学时；技师不少于 40标准学时。

1.7.2 培训教师

培训初级、中级、高级的教师应具有本职业高级职业资格证书

或相关专业中级及以上专业技术职务任职资格。培训技师的教师应

具有本职业技师职业资格证书或相关专业高级及以上专业技术职务

任职资格。

1.7.3 培训场地设备

满足教学需要的培训教室、教学辅助设备。技能操作训练还应

具备计算机定座系统等。

1.8 鉴定要求

1.8.1 适用对象

从事或准备从事本职业的人员。

1.8.2 申报条件

——初级（具备以下条件之一者）
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（1）经本职业初级正规培训达规定标准学时数，并取得结业证书。

（2）在本职业连续见习工作 2 年以上。

（3）本职业学徒期满。

——中级（具备以下条件之一者）

（1）取得本职业初级职业资格证书后，连续从事本职业工作 3

年以上，经本职业中级正规培训达规定标准学时数，并取得结业证书。

（2）取得本职业初级职业资格证书后，连续从事本职业工作 5

年以上。

（3）连续从事本职业工作 7 年以上。

（4）取得经劳动和社会保障行政部门审核认定的、以中级技能

为培养目标的中等以上职业学校本职业（专业）毕业证书。

——高级（具备以下条件之一者）

（1）取得本职业中级职业资格证书后，连续从事本职业工作 4

年以上，经本职业高级正规培训达规定标准学时数，并取得结业证书。

（2）取得本职业中级职业资格证书后，连续从事本职业工作 6

年以上。

（3）取得高级技工学校或经劳动和社会保障行政部门审核认定

的、以高级技能为培养目标的高等职业学校本职业（专业）毕业证书。

（4）取得本职业中级职业资格证书的大专以上本专业或相关专

业毕业生，连续从事本职业工作 2 年以上。

——技师（具备以下条件之一者）

（1）取得本职业高级职业资格证书后，连续从事本职业工作 5
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年以上，经本职业技师正规培训达规定标准学时数，并取得结业证书。

（2）取得本职业高级职业资格证书后，连续从事本职业工作 7

年以上。

（3）取得本职业高级职业资格证书的高级技工学校本职业（专

业）毕业生和大专以上本专业或相关专业的毕业生，连续从事本职业

工作 2 年以上。

1.8.3 鉴定方式

分为理论知识考试和技能操作考核。理论知识考试采用闭卷笔

试等方式，技能操作考核采用现场实际操作、模拟操作等方式。理

论知识考试和技能操作考核均实行百分制，成绩皆达 60 分及以上

者为合格。

1.8.4 考评人员与考生配比

理论知识考试考评人员与考生配比为 1:15，每个标准教室不少

于 2 名考评人员；技能操作考核考评员与考生配比为 1:1，且不少

于 3 名考评员。

1.8.5 鉴定时间

理论知识考试时间不少于 120min；技能操作考核时间不少于

90min。

1.8.6 鉴定场所设备

理论知识考试在标准教室进行；技能操作考核在具有必要的计

算机定座系统的场所进行。

2.基本要求
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2.1 职业道德

2.1.1 职业道德基本知识

2.1.2 职业守则

（1）安全运营，优质服务

（2）遵纪守法，诚实守信。

（3）爱岗敬业，忠于职守。

（4）钻研业务，提高技能

（5）团结友爱，协作配合。

2.2 基础知识

2.2.1 航空运输常识

（1）航空运输的定义。

（2）运输业的性质和航空运输业的特性。

（3）国际民航组织概况。

（4）中国民用航空概况。

（5）航空运输业务的分工。

（6）航空运输的飞行形式。

（7）国际航协业务分区。

（8）世界时区的划分。

2.2.2 客运销售基础知识

（1）民用机场的定义和分类标准。

（2）航线的定义、分类及构成形式。

（3）中国的国内、国际航线网络。
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（4）航班、航段、班次的定义。

（5）中国主要航空公司名称、两字代码和客票代号。

（6）国际主要航空公司名称、两字代码。

（7）国内城市/机场及国际主要通航城市的三字代码。

（8）民航机型概况。

（9）国内、国际航班号的编排方法。

（10）中国航信旅客服务系统的主要功能。

2.2.3 商务礼仪知识

（1）仪容、仪表、仪态。

（2）沟通技巧。

2.2.4 相关法律、法规知识

（1）《中华人民共和国劳动法》的相关知识。

（2）《中华人民共和国劳动合同法》的相关知识。

（3）《中国民用航空法》的相关知识。
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