2020年海南省职业院校技能大赛
 空中乘务技能 赛项规程

一、赛项名称
赛项名称：         空中乘务技能           
英语翻译：    Cabin Service Skill       
赛项组别：              高职组                 
赛项归属产业：        旅游服务            
二、竞赛目的
大赛以提升职业院校空中乘务专业学生技能水平、培育工匠精神为宗旨，以促进职业教育专业建设和教学改革、提高教育教学质量为导向，以坚持德技并修、工学结合，深化产教融合、校企合作，弘扬劳动光荣、技能宝贵、创造伟大的时代风尚为目的，通过大赛平台，职业院校能及时了解空中乘务领域技术发展趋势，促进教师实践技能提升。通过以赛促教、以赛促学、以赛促改，充分展示职业教育改革发展的丰硕成果，集中展现我省职业院校空中乘务专业师生的风采，努力营造全社会关心、支持职业教育发展的良好氛围，促进职业院校与行业企业的产教结合，更好地为海南自由贸易港经济建设和社会发展输送优秀的空中乘务人才。
三、竞赛内容与时间
（一）竞赛内容
本竞赛以国家职业技能标准中高级民航乘务员的工作要求为比赛内容，展示高职院校参赛选手的服务意识、服务技能和特情处置能力，从空乘礼仪、客舱广播、经济舱服务技能、特殊旅客服务、机上急救以及应急处置作为赛点，考察空中乘务专业学生的职业化形象、专业知识和职业技能。根据民航空中乘务服务的特点，要求队伍以客舱服务团队合作的形式开展竞赛。
（2） 竞赛时间和地点
    本项赛事持续进行2天，2020年10月25日至10月26日，选手第一天下午报到，召开赛前说明会和抽签活动，选手熟悉赛场；第二天上午进行比赛，赛后举行闭幕式并颁发获奖证书。
    1.竞赛项目时间
第一环节：空乘礼仪与才艺展示，每组展示时间为3分钟。
第二环节：客舱设备模拟操作，每组操作时间为5分钟。
第三环节：客舱服务模拟，每组模拟时间为15分钟。
第四环节：应急处置模拟，每组处置时间为10分钟。

2. 竞赛流程
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3.竞赛日程表
	第一日 
	第二日
	注意事项

	报到
赛前说明会
抽签
选手熟悉赛场
	开幕式
空乘礼仪与才艺展示
客舱设备模拟操作
客舱服务模拟
应急处置模拟
闭幕式
 
	各参赛队按照规定时间参赛，队员所需服装，才艺展示道具，化妆及音乐由参赛队负责，参赛队员的职业着装不得仿制航空公司的空乘制服。



4. 报到和竞赛地点
    三亚航空旅游职业学院，图书馆一楼报告厅。具体地址：三亚市凤凰路218号。
四、竞赛方式
空中乘务技能大赛采取团队方式参赛，每所学校限报3个团队参赛，每个团队4名选手组成。参赛选手必须为2018年、2019年和2020年院校注册在籍的高职学生，男女不限。每个团队由乘务长（PS1/HA）、2号乘务员(SS2/AT2)、3号乘务员(SS3/AT3)、4号乘务员(SS4/AT4)四名选手组成，参赛学校需提前一周告知主办方（三亚航空旅游职业学院大赛组委会）参赛选手名单及号位。选手号位的确定由各院校自行安排。
鼓励海南省中职院校积极参加本次职业技能比赛，通过交流学习提高海南省整体职业技术教育水平，同时中职参赛队伍比赛成绩不纳入本次比赛结果。
五、竞赛试题
本赛项采取公开题库方式，赛项专家组负责本赛项命题工作。赛题重点是考核学生运用专业知识、专业技能分析问题、解决问题的能力，独立工作、以及团队协作和处理突发情况能力。
1．空乘礼仪与才艺展示
展示方式：自选
此环节以团队形式展现，展示形式不限，考察参赛选手的职业形象、团队精神、才艺等。每支队伍由乘务长、2号乘务员、3号乘务员、4号乘务员四名选手组成。各部分的考察内容要求具有连贯性、艺术性和团队创意。
⑴职业形象方面考察选手的职业形象、仪态（站姿、行姿、坐姿、蹲姿、鞠躬、引导手势等），仪态内容可有选择性的进行展示。
⑵才艺表演要求内容健康、积极向上，能较好的带动现场氛围，鼓励表演与空中乘务主题相关的才艺。
2．客舱设备模拟操作
展示方式：设备操作和口试
选手在组委会官方网站公布的题库中挑选比赛内容，超出题库范围的须报组委会批准。
3.客舱服务模拟
展示方式：客舱服务模拟展示
组委会在官方网站公布题库，题目分为在指定航线执行航班上完成客舱服务。

	职业功能
	工作内容
	技能要求
	相关知识

	客舱
服务
	空中服务
	1.能进行两种语言广播 
2.能为重要旅客、无成人陪伴儿童等特殊旅客提供服务 
3.能为轮椅、盲人等残障旅客提供服务 
4.能用两种语言为旅客服务 
5.能及时满足旅客服务要求
	1.双语广播 
2.特殊旅客服务要求 
3.个人折叠式轮椅的运输规定 
4.一般投诉处理方法 
5.衣物污损处理规定  

	
	餐饮服务
	1.能提供国内经济舱短程饮料服务 
2.能正确在水车上摆放饮料
3.能正确回收垃圾
	1.热饮冲泡的要求及方法 
2.国内经济舱餐饮服务标准 



  4.应急处置模拟
展示方式：根据应急情况进行处置
组委会在官方网站公布题库，题目分为各类可能在客舱发生的突发情况，包括应急类和急救类等。
	职业功能
	工作内容
	技能要求
	相关知识

	应急
处置

	失火处置
	1.能处置衣帽间、机组休息室失火 
2.能处置客舱壁板失火 
3.能处置行李架失火 
4.能处置烤箱失火 
5.能处置洗手间失火
6.能组织乘务员进行机上灭火 
	1.失火处置程序 
2.与机长和乘务员的联络方式 
3.灭火结束后的善后处理 

	
	应急撤离
程序演示
	1.能在应急情况下用两种语言进行广播 
2.能指挥乘务员进行有充分时间准备的水上应急撤离前客舱准备 
3.能指挥乘务员进行有充分时间准备的陆上应急撤离前客舱准备 
	1.应急撤离的原则和程序 
2.与机组的联络方式 
3.安全地带选择的要求 
4.应急情况下广播要求
5.应急撤离程序 

	
	应急医疗
处置
	1.能处置晕厥、休克、癫痫等机上常见病 
2.能实施心肺复苏 
3.能实施止血、包扎、固定、搬运等外伤急救 
4.能实施烫伤处置
	1.机上常见病症处置方法 
2.机上急救设备 
3.一般应急医疗知识 
4.特需应急医疗知识 




按照大赛制度要求，本赛项竞赛试题包括：各个分项目的具体说明和成绩评定说明等，将在大赛网络信息平台上（http://comp.turbosnail.cc）上发布。
申报赛项样题（附后）。
六、竞赛规则
1．参赛选手着装、发型、妆容必须符合空乘专业化形象。化妆、造型、服装等都由各参赛单位自行解决。
2．比赛每个环节必须在规定的时间内完成，若超时立即停止本环节比赛。
3. 参赛队伍的序号和出场顺序由抽签决定。
4. 比赛第一环节中所需音乐由参赛团队自带。
5. 第三环节、第四环节比赛内容由抽签决定，上一组比赛开始时下一组即可抽签并做准备。
6．第三环节客舱服务专业模拟和第四环节应急处置模拟，旅客由大赛组委会群众演员扮演，其中包括特殊旅客。旅客根据各组所抽中题目配合情景模拟，并对选手表现进行评分。
7．参赛队伍可提前一天在大赛组委会指定时间内适应场地。比赛开始后，整个竞赛过程的组织者、参赛者和裁判者都应共同遵循相关准则。
七、竞赛环境
1.会场在三亚航空旅游职业学院校内，设比赛区、观摩区和候赛区。
2.竞赛地点：图书馆报告厅、波音767飞机模拟客舱、灭火训练舱。
八、技术规范
本赛项通过空乘礼仪和才艺、客舱设备操作、客舱服务、应急处置等考察参赛者基本职业素养、客舱服务能力和突发情况处置能力。
（一）职业素养
（1）遵纪守法  诚实守信
（2）爱岗敬业  忠于职守
（3）保证安全  优质服务
（4）钻研业务  提高技能
（5）团结友爱  协作配合  
（二）相关知识与技能
1.基本职业素养：
（1）专业化形象：要求参赛选手展示空乘专业化形象；男、女生发型长短合适、女生长发要求盘发和化妆；制服穿着正确、整洁，搭配得当。要求在考察参赛选手职业形象、着装的基础上，能够做到优雅、端庄、大方。
（2）仪态礼仪：要求参赛选手体现空乘站姿要身直、挺胸、两肩平整；行姿要“轻、稳、灵、缓”；坐姿要稳，身体笔直；仪态动作标准规范并具有亲和力，给人留下挺拔、舒缓、健美、优雅的印象。
（3）才艺展示：要求参赛队结合大赛主题展示才艺。要求动作规范，形体协调，节奏鲜明，神形兼备，富于美感。
2.客舱设备操作：要求参赛队就题库中客舱设备的操作要求、注意事项进行现场问答和操作。要求回答准确，要点清晰，操作规范。
3.客舱服务：参赛队根据情景模拟要求，展示客舱服务程序和技能。要求在服务程序的基础上，重点考察参赛选手的服务意识和服务技能基础规范，细微服务的掌握和运用。
4.应急处置：要求参赛队根据突发情况进行规范、正确处置。重点考察参赛选手突发情况处置力，以及团队协作的能力。
（三）参考相关标准
 竞赛以中华人民共和国人力资源和社会保障部制定的国家职业技能标准《民航乘务员》(2019版)为依据，以高级乘务员的工作要求为竞赛内容。
九、技术平台
（一）比赛所用客舱及设备
波音767飞机模拟客舱、客舱服务设备、客舱应急设备、客舱急救设备以及客舱服务用具和用品等。
（二）其他设施设备
计算机、网络、音响、计分器等辅助设备；饮料、咖啡、茶、化妆品等比赛耗材。
    十、评分标准
参照《2020年全国职业院校技能大赛成绩管理办法》的相关要求，根据申报赛项自身的特点，选定具有较强操作性的评分方法，制定评分标准。
（一）比赛环节
   ⑴空乘礼仪与才艺展示，20分。
   ⑵客舱设备模拟操作，20分。
   ⑶客舱服务模拟，30分。
   ⑷应急处置模拟，30分。
	　项   目
	评分标准
	各项分值

	空乘礼仪与才艺
	仪容
仪表
仪态
	体现空乘专业化形象；男生发型长短合适、女生长发要求盘发；制服穿着正确、整洁，搭配得当；站姿要身直、挺胸、两肩平整，给旅客留下挺拔、舒缓、健美的印象；行姿要“轻、稳、灵、缓”，不要急促慌乱的样子；坐姿要稳，身体笔直，注意手脚的空间位置；仪态动作标准规范。
	

10分

	
	团队精神
	着装、仪态动作协调统一，整体具有团队精神；队形编排有创意。
	5分

	
	才艺表演
	节目内容健康向上，题材新颖，有时代感，贴近航空服务工作和生活。
	5分

	客舱设备模拟操作
	设备操作
	动作规范、技能娴熟，程序正确、技能娴熟
	10分

	
	语言表达
	语言表达准确，充满自信、精神饱满、表情自然、面带微笑。
	10分

	客舱服务模拟
	服务规范
	服务开口时要有称呼，并使用敬语。微笑、主动、热情、积极。乘务员在服务过程中保持微笑、使用礼貌用语、按照服务程序及标准执行航班，主动服务，及时满足旅客的需求。
	    10分

	
	服务技能
	熟悉客舱服务流程，餐饮服务正确规范，端、拿、递、送动作标准。
	10分

	
	细微服务
	关注旅客的情况，对于有服务需求的旅客及时提供服务(如：优先给老人和小孩等特殊旅客提供毛毯；为儿童旅客提供玩具或读物等。
	10分

	应急处置
	团队协作
	具有团队精神、合作意识，团队模拟流程紧凑有效，成员服务流程清晰、精神风貌积极，安全演示整齐规范，配合默契。
	10分

	
	处置程序
	针对突发情况进行准确判断，并采取正确的处置措施。
	10分

	
	处置能力
	能随机应变，应急处理合理，表达准确，口令标准，应急处置符合业务规范。善于沟通、语气语调温和有礼。
	10分


表格1  评分标准
（二）评分细则
根据申报赛项自身的特点，由专家组制定具有较强操作性的评分细则。
1.空乘礼仪与才艺展示方面，依据专业形象规范、专业素质及仪态礼仪等因素，确定标准，综合评分。   
2.客舱设备操作方面，依据客舱设备的设备检查、使用程序及注意事项等因素，确定标准，综合评分。 
3.客舱服务方面，依据客舱服务程序、服务规范、沟通能力、人员团队协作综合评分。
4.应急处置方面，依据突发情况处置能力，确定标准，综合评分。

十一、评分方法
（一）评分方法
1.评分标准的制定遵循科学、合理的原则，注重专业性与职业性相结合，既全面衡量，又突出重点，既注重基础水平和专业素养，又注重综合能力的应用和表现。
2.比赛评分由评审委员会当场集体评分。由专门计分人员进行统计。各赛项比赛项目的详细评分标准，由赛项专家组依据专业规范、专业素质及专业能力等因素，确定标准，综合评分。
3.本次比赛采取百分计分法，选手每环节得分为评委所给分数的平均值，选手最终得分为四个环节得分的总和，得分精确到小数点后两位，按总分高低决定比赛名次。

十二、奖项设定
本次比赛选手奖励以参赛队伍数量为基数设立一、二、三等奖，获奖比例分别为10%、20%、30%（小数点后四舍五入），优秀奖可视赛况设立。
获奖选手由全省高职院校职业技能大赛组委会颁发荣誉证书；为一等奖选手的指导教师设立全省职业院校技能大赛优秀指导教师奖并颁发荣誉证书。

十三、赛项安全
（一）赛项环境安全
赛场、化妆间、排练厅及候场教室均符合三亚市消防安全措施规定。现场安排相应工作人员进行安全秩序管理，如发生临时意外及事故，相关工作人员进行有序疏导，做好各项安保安全工作。比赛现场定时进行消毒防疫工作。
（二）安全操作规定
牢固树立安全办赛的思想，在执委会组织下，设安全保卫工作机构，建立安全保卫工作制度，制定交通、食品、供电、防火、防疫、比赛等安全和事故应急预案，落实各级安全保卫责任人，并与公安、消防、交警、防疫等部门建立联系，确保比赛期间赛场组织与管理员、评委参赛人员的人身及财物安全，杜绝重大责任事故。
1.设立安全管理机构，制定大赛安全预案细则。对赛前进行安全检查，赛中进行安全排查。
2.制定安全管理制度，明确分工职责，各个赛场设立安全检查人员。
3.确立安全保障专项经费，各个赛场安装必要的安全设备、设施。
4.确保比赛技术系统使用安全，对技术系统进行安全备份。
5.制定防疫安全管理制度，明确分工，切实做好防疫工作。
十四、申诉与仲裁
本赛项在比赛过程中若出现有失公正或有关人员违规等现象，代表队领队可在比赛结束后2小时之内向赛项仲裁委员会提出申诉，由组委会仲裁委员会仲裁解决。
十五、竞赛观摩
竞赛期间各校可组织学生前往观摩，每校不超过4人，观摩期间学生应着正装，听从现场工作人员指挥，费用自理。
十六、竞赛视频
此次竞赛全程摄录像，记录竞赛全过程，并将采访优秀选手、优秀指导教师、裁判专家点评和企业人士。
十七、竞赛须知
（一）参赛队须知
1.比赛期间学校领队和参赛选手的食宿由参赛院校自理。
2.各参赛学校参赛期间，学生安全由各院校自行负责。大赛期间发生的医疗保险费用，由参赛学校承担。
3.各参赛队所有成员在比赛期间凭证件（防疫通行证）参加活动，特别请参赛选手按照各赛项要求，携带好证件、职业资格类证明材料等。
（二）指导教师须知
1.指导教师比赛期间须着商务正装。
2.指导教师需管理好自各参赛选手，提醒参赛选手注意自身安全和财物安全。
3.指导教师应听从比赛现场工作人员的安排，如有异议可向组委会提出交涉。
（三）参赛选手须知
1.参赛选手需要携带身份证和学生证原件，以便核实选手信息。
2.参赛选手比赛期间需自带音乐和表演道具、化妆品和盘发工具，并按比赛规定着装。
3.参赛选手比赛期间需听从现场工作人员和带队指导教师的安排。
（四）工作人员须知
1.工作人员在比赛期间须着正装，女性工作人员应化淡妆。
2.工作人员应遵守工作规范和现场纪律。
3.工作人员应主动、热情、周到的为参赛选手和指导教师提供必要的服务。
十八、资源转化
大赛试题库和现场视频将作为公共教学资源上传至网络教育平台。提供全新的交流平台，为专业建设、教学规范、教材建设及教学方法等教学研究，提供规范、全面的教学和参考资料，为提升空中乘务专业教育整体水平发挥重要作用。
1．赛项资源转化成果是各高职院校间教学成果展示、交流的共享资源。
2．本赛项执委会组织的公开技能比赛，其赛项资源转化成果的版权由技能大赛执委会和赛项执委会共享。

附表1  
空中乘务技能赛项比赛样题

空乘礼仪与才艺展示样题
此环节以团队形式展现，展示形式不限，考察参赛选手的职业形象、团队精神、语言表达、才艺等方面。每支队伍由乘务长、2号乘务员、3号乘务员、4号乘务员四名选手组成。各部分的考察内容要求具有连贯性、艺术性和团队创意。
⑴职业形象方面考察选手的仪容、仪表、仪态（站姿、行姿、坐姿、蹲姿、鞠躬、引导手势等），仪态内容可有选择性的进行展示。
⑵才艺表演要求内容健康、积极向上，能较好的带动现场氛围，鼓励表演与空中乘务主题相关的才艺。

客舱设备模拟操作样题
介绍氧气瓶的英文名称、理论供氧时间、航前检查、使用方法及注意事项，并进行现场操作。 
⑴氧气瓶英文名称： Portable Oxygen Bottle
⑵ 理论供氧时间：
311立升的氧气瓶高流量4立升/分，使用77分钟；低流量 2立升/分，使用154分钟。
120立升的氧气瓶高流量4立升/分，使用30分钟；低流量2立升/分，使用60分钟。
⑶航前检查：
①检查氧气瓶是否在指定的位置；
②检查氧气面罩是否密封冰系在氧气瓶上；
③检查供氧开关是否在关闭位。
⑷注意事项：  
①使用时 4米以内禁止吸烟；  
②剩余压力为 50磅/平方英寸时应停止使用，以便再次充氧使用；  
③肺气肿患者使用低流量；    
④不要摔或撞氧气瓶；  
⑤避免氧气与油或脂肪接触，使用前建议旅客擦掉浓重的口红或润肤油；   
⑥用氧周围 4米内无火源。
⑸使用方法（进行操作演示）  
①取下氧气瓶；  
②根据实际需要打开其中一个防尘帽,插上氧气面罩；  
③逆时针方向转动开关阀门，旋转到底；  
④用手或脸靠近氧气面罩，感受气体流出，直至氧气充满氧气袋； 有流量指示器的氧气面罩通过观察流量指示器，确认供氧；
 ⑤将氧气面罩罩在口鼻处。  
 
客舱服务技能模拟样题
在波音767型飞机客舱进行客舱服务模拟展示，只使用一个通道且用一辆餐车提供餐饮服务，餐车在后厨房。
承运人：首都航空 航程：三亚-北京
第三模块：正餐服务：准备餐车→餐饮服务→收餐（含特殊旅客服务）
波音767型飞机布局是双通道，经济舱共计7排座位，比赛只使用一个通道，每排座位L侧两个座位，中间三个座位，如图所示。
[image: 571a84e9528b7cc7b8516bee7960e7f]

应急处置模拟样题
乘务长接到机长通知：由于飞机（波音737机型）两台发动机出现机械故障，飞机将于10分钟后迫降在南海海面。
乘务组进行有充分时间准备的水上应急撤离程序演示。
⑴与机长协调
⑵与乘务员协调—把客舱灯调到最亮位，打开隔板观察窗
⑶向旅客广播迫降决定
⑷按紧急情况全检查
⑸示范救生衣的使用方法
⑹介绍紧急出口位置，划分脱出区域
⑺示范防冲击安全姿势
⑻选择援助者—至少选3名援助者
⑼准备撤离时携带的物品
⑽再次进行安全确认—调暗客舱灯光
⑾自身确认并报告乘务长
⑿报告机长“客舱准备完毕”
⒀发出“乘务员各就各位”的指令
⒁发出防冲撞口令
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