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一、教材基本信息 

教材名称 
民航服务沟通 (第 2 版·数

字教材版) 
适用学制 3 

课程名称 民航旅客服务与沟通 课程性质 专业核心课程 

专业代码及

名称 
500400|航空运输类 

编写人员

数 
4 

著作权所有

者 
池锐宏 

教学实践

起始时间 
2018-09 

申报形式 单册 
内含分册

数 
1 

（分册）册次 书号 版次 出版时间 初版时间 印数 
同版发

行量 

民航服务沟

通 (第 2

版·数字教材

版) 

978-7-

300-

30936-

1 

第 2 版

第 3 次   
2022-09 2018-08 18000 16500 

对应领域 

（可多选） 
现代服务业,战略性新兴产业 

教材特色 

（可多选） 

新型活页式、工作

手册式教材 

教   

材 

曾 

获 

奖 

励 

情 

况 

获 奖 

时 间 

获 奖  

种 类 

获 奖 

等 级 

授 奖 

部 门 

2024-04-01 

首批“十四

五”职业教

育广东省规

划教材 

省级 广东省教育厅 

获得首届教 否  
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材奖情况 
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二、教材简介 

1.教材简介（800 字以内） 

    本教材强调服务沟通能力的养成、实践、应用，是职业教育“新形态”“活

页式”数字教材。教材自 2018 年首次出版以来，随着信息技术的深度融合和

民航行业对高水平服务人才需求的不断增长，教材在 2022 年进行全面改版。

新版本不仅充分响应了《国家职业教育改革实施方案》和《高等学校课程思政

建设指导纲要》的精神，还积极响应了“十四五”民用航空发展规划对高素质

民航服务人才的迫切需求。 

   （1）教材结构创新设计 

    教材的设计与编排紧密围绕服务沟通能力的提升，采用了项目化、任务驱

动的编写模式，摒弃了传统以知识体系为主线的结构。教材共设置了 7 个项目、

32 个教学任务，每个任务都紧扣民航服务沟通的核心要素，强调通过实践应用

不断提升学生的沟通技能。 

   （2）数字化赋能教材转型升级 

    新版本教材不仅保留了传统的纸质教材，还创新性地将其改版为数字教材

+活页式纸质教材的双重形式。纸质教材中包含了主教材（理论知识）和实训手

册，前者系统讲解服务沟通的基本理论，后者则涵盖了课前讨论、情景模拟、

项目实训等实践内容，全面支撑课堂教学和学生自主学习。 

    此外，教材配套有人大芸窗数字平台和《民航旅客服务沟通》智慧树在线

开放课程 MOOC 平台，这两大平台为学生提供了更为丰富的学习资源和灵活的

学习方式。平台不仅包括了微课视频、互动讨论、测评测试等功能，还能够实

时跟踪学生学习进度、互动交流，从而提升学习效果。 
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   （3）深度践行课程思政 

    教材深度融入了二十大精神、社会主义核心价值观、工匠精神等思想内容。

通过显性融入和隐性渗透的方式，全面渗透了价值观教育，使得学生不仅具备

良好的职业能力，也树立起正确的社会责任感和国家认同感。 

    教材编写团队共 4 人，教学经验丰富、学科背景多元，其中 2 人为空中乘

务专业带头人、1 人具备行业企业技术背景，曾为广州亚运会等提供培训方案。

编写团队的这些独特优势，使得教材在内容的设计和行业实践的结合上具备了

更高的深度和实用性。 

2.教材设计思路与内容编排（1000 字以内） 

    教材以《国家职业教育改革实施方案》为指导，聚焦民航服务岗位能力与职

业素养培养，构建“模块化+数字化+思政化”的立体化教学体系，教材以模块

化设计、三阶能力递进、任务化内容、深度思政融合及多元评价为核心特色，

全方位支撑民航服务人才培养目标，实现“知识—能力—价值”协同发展。 

    1、模块化活页设计，灵活适配教学需求。 

    采用“一体两翼”结构：以纸质教材为主体，配套活页式实训手册和数字

化学习平台。内容按模块化单元设计，支持自由拆装组合，适应不同专业方向

与教学分层需求。理论分册与实训分册分离，便于实施分类教学。同步建设人

大芸窗数字平台及 MOOC 课程，形成“教材+平台+资源”支撑体系，赋能混合

式教学。 

    2、三阶四维框架，螺旋提升核心能力。 

    以“职业素养筑基、服务能力塑形、家国情怀铸魂”为核心理念，构建“三

阶递进”与“四维联动”培养路径： 
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    三阶递进：理论认知：系统讲解服务沟通基础知识；场景应用：通过角色

扮演、任务驱动深化实战能力；专题拓展：延伸行业热点与国际标准，拓宽视

野。 

    四维联动：理论阐释（微课辅助）→案例剖析（真实航企案例）→实训工

坊（角色扮演、分组 PK）→思政研讨（价值引领），实现“学用结合、知行合

一”。 

    3、项目任务驱动，理实深度融合。 

    设计 7 大项目、32 个教学任务，以任务链串联学习全流程：理论部分：含

知识精讲、职场故事（行业案例）、知识拓展（前沿内容）、学思之窗（反思

讨论）；活页实训部分：按课前/课中/课后逻辑设计 7 类活动，如情景模拟、

头脑风暴等，强化学生参与与反思。 

    4、三维课程思政，育人育才并重。 

    通过“显性—隐性—实践”三维路径落实思政教育： 

    显性融入：专栏呈现“民航精神”“家国情怀”典型案例； 

    隐性渗透：在服务流程、沟通案例中嵌入社会主义核心价值观； 

    实践浸润：通过主题演讲、情景模拟强化责任意识。配套 7 个思政视频、

24 个情景案例视频，构建“视频+教材+平台”思政育人体系。 

    5、多元评价体系，注重过程成长。 

    采用“形成性+终结性”评价结合： 

    形成性评价：覆盖课前测评、课堂表现、项目汇报等环节； 

    终结性评价：通过情境模拟、综合能力展示检验成果，以量化指标与过程

记录推动学生持续改进。 
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3.教材特色与创新（1000 字以内） 

   （1）三维立体化教材形态创新。 

   教材立足职业教育类型特征，紧扣民航服务产业升级需求，以“岗课赛证”

综合育人为理念，在首版基础上实现多维创新突破。教材突破传统框架，构建

“活页载体+数字资源+实训案例”的三维融合体系，采用模块化活页设计，将

民航乘务员六大核心岗位典型任务转化为 32 个教学任务，支持分层教学。通

过可拆卸式活页装订，支持教师根据学情动态组合教学内容，实现“基础自学

+岗位必学+拓展研学”的分层教学。 

   （2）全要素课程思政浸润体系。 

   教材独创“浸润式”思政融合模式，构建“价值塑造—知识传授—能力培

养”三位一体育人格局。探索将“人民航空为人民”宗旨融入项目设计，通过

“思政元素导引图谱”，在“学思之窗”“思享园地”等环节隐性植入中国民

航发展史、当代民航精神等要素，实现思政教育润物无声。同时，通过“思享

园地”设置“如何践行当代民航精神”等主题研讨，结合英雄机组事迹，培养

学生敬业奉献的职业品格。 

   （3）数智化教学生态构建。 

   数字化赋能，延展教材深度。教材打造“平台+内容+服务”数智化教学生

态，依托人大芸窗平台构建全流程数字化解决方案。智能题库系统实现实训自

动评分。教材配套的在线课程《民航旅客服务沟通》（智慧树网已上线）在线

时长 626 分钟，共 85 个教学视频，其中课程思政视频 7 个，企业专家讲职场

故事视频 7 个，原创情景案例视频等特色视频 24 个。配套 MOOC 在线开放课

程采用“双师授课+岗位导师”模式，特邀企业专家录制特色微课，形成“理论
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-实操-点评”闭环教学链，企业专家来自民航业、服务业、金融业、零售业、制

造业、政府部门。 

   （4）产教融合型实训体系。 

   教材构建“案例驱动-任务导向-能力进阶”实训体系，精选企业真实案例开

发 21 个结构化教学案例库，63 个案例实训任务，实现实训效果可视化评估。

所有案例均配套企业专家点评视频及行业规范文件，确保教学内容与岗位需求

零距离对接。 

4.教材实践应用及推广效果（1000 字以内） 

   (1)教材得到同行院校师生的认可。 

   教材已被中国民航大学、浙江旅游职业学院、陕西职业技术学院等 100 多

所本专科院校使用，用量 3 万多册，使用量和使用院校持续增长。选用院校反

馈，教材体现了“互联网+远程一体化”智慧教材的特点，为教师预留了充分的

个性化教学的空间，创新构建"情境-任务-能力"三维教学体系，将真实工作场景

（如特殊旅客沟通、冲突应对等）转化为教学任务，相较同类教材实践指导性

更强，实现课程内容与民航乘务员岗位标准精准对接。 

   (2)教材赋能教师发展，教科研水平显著提升。 

   教材各个教学项目中的知识精讲、职场故事、知识拓展、学思之窗、主题演

讲、情景应用、综合训练等版块以丰富的形式从多角度解读服务沟通场景，深

化课程内涵，启发教学灵感，使教师结合个人所长从因材施教、教学设计或评

价考核等方面开拓思维，起到引导教师开展行动研究的积极作用，已助力教师

主持广东省教育科学规划等省部级课题 5 项（4 项课题已结题），广东省高等

职业教育精品在线开放课程 1 门，广东省课程思政示范课程 1 门，均与课程思



 
 

- 8 - 

  

政、在线教学直接相关。服务沟通在线开放课程已上线智慧树网。 

   (3)教材赋能学生全面发展，学生职业素养显著提升。 

   教材内容既涵盖服务沟通基础技能模块（如表达、倾听等），也包括专项服

务技能模块（如特殊旅客沟通、冲突应对）和内部协同模块（如内部沟通），

以全方位多角度多形式的体系化培养提升学生的沟通技能和岗位素养，学生的

能力和就业竞争力显著提升，近三年荣获第十六（十七）届“挑战杯”广东大

学生课外学术科技作品竞赛二等奖 1 项、三等奖 2 项；广东省乘务员职业技

能大赛一/二等奖各 1 项；首届民航空中乘务专业技能大赛，荣获 1 项一等奖、

3 项二等奖和 4 项三等奖等多项省部级奖项。毕业生调研结果也显示学生对服

务沟通课程和教材的认可度较高。 
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六、初评推荐意见 

初评 

专家组 

意见 

（说明：各省级教育行政部门、行指委、国开、自考办组织初评，在本栏目说明评

审程序、专家组初评意见和推荐理由，由专家组组长签字；省级教育行政部门此处

不需盖章，行指委、国开、自考办需加盖相应单位公章。） 

 

 

初评专家组组长签字： 

（行指委/国开/自考办公章）           

                              年    月    日 

省级 

党委 

宣传 

部门 

意见 

 

 

签字人： 

（单位公章） 

                               年    月    日 

 

省级 

教育 

行政 

部门 

意见 

签字人：                          

（单位公章） 

                               年    月    日 
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七、国家评审意见 

评审 

专家组 

意见 

评审专家组组长签字： 

  

年    月    日 

 

评审 

委员会 

意见 

 

 

评审委员会主任签字： 

                             年    月   日 

 

全国教

材建设

奖评选

工作领

导小组

审定意

见 

 

 

 

 

评选工作领导小组组长签字： 

                           年    月   日 
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