
1 노동시장분석  

  산업현장 직무능력수준 

                 
세분류

 직능수준
항공교통관제 운항관리 항공안전 항공보안 항공여객 항공화물

8 (직무경험 
10~13년)

항공교통관제 
총괄책임자

  

7 (직무경험 
9~10년)

항공교통관제 
관리책임자

항공안전 
총괄책임자

항공보안 
총괄책임자

과장 과장

6 (직무경험 
6~8년)

항공교통관제 
실무총괄책임자

운항관리 
총괄책임자

항공안전 
실무책임자

항공보안 
관리책임자

5 (직무경험 
4~5년)

항공교통관제 
실무책임자

운항관리 
실무책임자

항공안전 
실무 관리자

항공보안 
관리실무자

대리 대리

4 (직무경험 
2~3년)

항공교통관제 
실무자

운항관리실무 
관리자

항공안전 
실무자

항공보안 
현장감독자

  

3 (직무경험 
1~2년)

보조운항 
관리사

항공안전 
현장실무자

사원 사원

항공여객서비스는 항공여행과 관련하여 여행자 혹은 제3자에게 제공되는 일련의 종합 서비스를 

의미한다. 구체적으로 안전하고 쾌적한 항공여행이 될 수 있도록 제공하는 일련의 활동과 업무

를 말한다. 여행자를 고객으로 하는 운송 상품의 판매와 예약, 발권, 공항에서 수행하는 여객의 

항공기 탑승과 하기를 위한 제반업무, 기내에서 수행하는 객실업무, 그리고 항공여행과 관련한 

각종 정보의 제공 등의 서비스 활동을 말한다. 따라서 항공사 여객서비스는 판매활동과 관련된 

예약 및 발권서비스, 공항운송 활동인 탐승수속, 탑승 및 수하물 관리 서비스, 기내 서비스 등 

본원적 서비스와, 여행정보, 운항정보, 운임정보 등 각종 정보의 제공, 고객만족 관리 등 지원서

비스로 구분할 수 있다.

예약 및 발권 서비스는 판매활동을 통해 다양한 방식과 경로로 고객에게 제공되고 있다.  

운송 근무자는 해당 항공편에 예약한 승객의 예약정보와 여권 등 여행서류가 실제 항공여객과 

일치하는지 확인하고 경유지 및 목적지에서 요구하는 VISA 등의 여행서류 및 필요한 사전 전자

등록절차가 잘 이루어져있는지 확인하여야 한다. 또한 위탁수하물과 기내수하물이 해당 항공사 

및 출/도착 국가 규정에 맞는지 그리고 보안규정이 잘 지켜져 있는지 확인하고 탑승권과 수하물

표를 발급하여야 한다. 그 외에도 항공기가 정시에 출발할 수 있도록 수속카운터 마감업무 및 

탑승 수속한 승객정보를 정부기관에 전송하는 업무를 해야 하고 승무원 가방 수속 및 처리, 기

내식 주문 등 항공기 운항에 지장이 없도록 다양한 업무를 주어진 시간 내에 처리하여야 한다.



항공화물은 화주로부터 운송 의뢰된 일반 및 특수화물을 특정 항공편을 이용하여 출발, 환적, 도

착공항에서 접수, 보관, 적재, 탑재, 하기, 인도에 이르기까지 일련의 과정을 안전하고 신속하게 

수행하는 일이며 위험품과 생동물, 기타 특수화물 취급까지 전 과정의 항공 운송을 담당한다.

항공여객과 항공화물의 경우 선행학습을 진행한 후 현장에 투입되지 않고 대다수가 취업 후에 

배우는 과정을 진행하기 때문에 전문적인 명칭보다 통상적으로 회사에서 사용하는 직급이나 직

책을 사용한다.

   우라나라 항공운송은 세계 6위로서 양적으로 급격히 성장하고 있으며 빠르게 변화하고 있어 

항공운송, 운항 및 기술적 환경변화에 대응할 수 있는 항공운항 인력의 역할이 더욱 커질 것으

로 전망하고 있다.  ICAO 총회에서 5회 연속 이사국으로 선출됨으로써 국제항공 부문에서 항공

강국으로서의 위상을 확보하고 있다. 오늘날 항공 산업은 시시각각 변화하고 있고, 끊임없이 생

산되는 지식과 정보의 물결 속에 새로운 변화와 적응을 요구하고 있습니다. 

 본 직급은 직무경험과 직능수준의 분류에 맞는 통상적인 분류이며, 능력단위의 수준을 고려한 

보다 자세한 직급은 활용패키지 평생개발경로를 따른다.



  사업체 및 종사자 수

소  분  류 세  분  류 관 련 사 업 사 업 체 수 종 사 자 수

 02. 항공운항

05. 항공여객운송서비스

항공운송총대리점업
항공기취급업

도심공항터미널업

100 45,000

06. 항공화물운송서비스

합                  계 100 45,000

※ 한국항공진흥협회, 2015 포켓 항공현황 참조

  항공분야의 사업체 및 종사자 수는 위 표와 같다. 항공여객과 화물의 경우 정규직과 비정규직

의 비율이 87:13으로 나타나고 있고, 항공여객과 항공화물의 인력은 항공운송총대리점, 항공기 

취급, 도심공항터미널에서 대부분 근무하며 약 45,000여명의 인원이 근무하고 있다.



  인력배출 현황

중 분 류 소 분 류 학  과 교 육 훈 련 기 관
'13년(명) '14년(명) '15년(명)

수용인원 수용인원 수용인원

4. 항공
운전 
․운송

2. 
항공운
항

항궁운송서비스 전문교육기관 1,500 1,500 1,500

물류통상학과 전문교육기관 350 350 350

합   계 1,850 1,850 1,850

※ 항공정보포탈시스템 참조

일반적으로 항공여객부 혹은 화물부 업무와 관련하여 이를 사전에 교육하는 일부 전문대학이 있

다고 하더라도, 실제 항공사의 채용 시에 이러한 출신 대학 및 학과를 중요시 여기지는 않는다. 

앞으로는 어떻게 변화될지는 모르지만 현재는 ‘전공’과 관계없이 대학졸업장과 지원자의 인성, 

실력, 어학능력, 책임감 등을 중심으로 채용한다. 다만, 최근 외국 항공사의 경우, 여객업무 전체 

혹은 화물업무 전체를 대행사(GHA: Ground Handling Agency)에 위탁하는 경우가 대부분이며, 

대행사 직원이 된 경우, 항공사 직원에 비해 급여나 근무조건 등 모든 것이 열등하므로, 고급인

력이 대행사 지원을 꺼리게 되어, 예전과 달리 전문대 졸업생들의 지원이 많아지고 있다. 

2013년부터 2015년까지 약 3년간의 통계에 따르면 항공(여객, 화물)분야의 인력배출 현황은 위 

표와 같다.



 직업정보

세    분    류 항공여객 항공화물

직   업   명 지상근무자

종 사 자 수  약 30,000명 약 15,000명

종 사
현 황

연   령 평균 35세

임   금
 평균

2,800만원
(2,300~3,300)

학   력 대졸

성   비 25:75 75:25

근속년수 평균 5년 이상

관  련  자  격 - -

※ 한국직업정보 시스템 2015 직업정보 참조.

  위 표는 항공운항분야의 직업정보를 나타낸 것으로 항공사와 관련 기업에 근무하는 지상근무

자(여객/화물)으로 구분된다. 지상근무자의 종사자수는 약 3만여명으로 평균 연령은 35세이며, 

평균임금은 2,800만원 정도이다. 학력은 4년제 대학졸업자들이 대부분이고 항공여객의 경우 남

성의 비율이 약25%로 항공화물의 75%에 비해 낮아 여성의 항공여객의 근무자수가 많다. 항공

화물의 종사자 수는 약 1.5만명으로 평균 연령은 35세이며, 평균임금은 2,800만원 정도이다. 학

력은 4년제 대학졸업자들이 대부분이고 항공화물의 경우 항공여객에 비해서 남성의 비율이 약 

75%정도로 남성의 비율이 높다.



2 교육훈련 현황 분석

  교육훈련기관 현황

중 분 류 소 분 류 학 과
교 육 훈 련 기 관 

구  분 계 교 육 훈 련 기 관

4. 항공
운전 ․운송

2. 항공운항

항공 여객 
운송 서비스

대학
/

전문대학
67

가톨릭관동대학교, 경기대학교, 경동대학교, 
경운대학교, 경주대학교, 경희대학교. 

광주대학교, 광주여자대학교, 극동대학교, 
김천대학교, 나사렛대학교, 대구한의대학교, 

동신대학교, 동양대학교, 배재대학교, 
백석대학교, 서원대학교, 송원대학교, 
세종대학교, 세한대학교, 영산대학교, 
우석대학교, 위덕대학교, 유원대학교, 

제주국제대학교, 중원대학교, 청운대학교, 
초당대학교, 한국교통대학교, 한국국제대학교, 

한서대학교, 호남대학교, 호서대학교, 
호원대학교, 한국항공대학교, 한양대학교, 
강동대학교, 경남정보대학교, 경복대학교, 

경복전문대학교, 경인여자대학교, 
계명문화대학교, 국제대학교, 대림대학교, 
동남보건대학교, 동서울대학교, 동원대학교, 
동의과학대학교, 동주대학교, 두원공과대학교, 
부천대학교, 상지영서대학교, 서해대학교, 
신구대학교, 연성대학교, 영남이공대학교, 

오산대학교, 원광보건대학교, 인천재능대학교, 
인하공업전문대학교, 장안대학교, 

제주관광대학교, 청암대학교, 충청대학교, 
포항대학교, 한국관광대학교, 한양여자대학교

직업훈련소 12

㈜아이비코리아, 아세아항공직업전문학교, 
항공아카데미학원, 토파스여행정보학원, 
㈜엘리트네트워크센터, 코세아지상직학원, 
코세아관광학원, ㈜코리아취업아케데미, 
에이엔씨평생교육원, ㈜윙플하이코리아, 
㈜아이비코리아, ㈜아바서비스커리어센터, 

항공 화물 
운송 서비스

대학
/

전문대학
28

대전대학교, 동서대학교, 중앙대학교, 
광주대학교, 동명대학교, 평택대학교, 
인하대학교, 중원대학교, 군산대학교, 
순천대학교, 경성대학교, 건국대학교, 
대전대학교, 동서대학교, 인하대학교, 

중앙대학교, 한서대학교, 한국항공대학교, 
광주대학교, 동명대학교, 우송대학교, 
가야대학교, 부경대학교, 동명대학교, 
부산외국어대학교, 광양보건대학교, 

장안대학교, 김포대학교, 부산경상대학교

직업훈련소 2 항공물류아카데미학원, 마토직업전문학교

※ 한국대학교육협의회, HRD-Net 참조.

  



항공여객의 교육훈련기관은 36개의 4년제 학과가 있고, 학교의 대부분은 예약, 발권, 운송 중 1

개의 과목을 개설 하였다. 항공화물의 교육훈련기관은 24개의 4년제 학과가 있고, 학교의 대부

분은 항공화물의 일부 과목을 개설 하였다. 일부 전문대학에 항공 관련 학과가 있으며 이곳 졸

업생이 승무원으로 취업한 경우가 있으나 실제로 항공사나 대행사에서 채용할 시에 전공을 따지

지 않고 채용한다. 항공사 정규직으로 채용하는 경우 대학교 졸업생 위주, 대행사 소속으로 채용

하는 경우 대학교 졸업생 또는 전문대학 졸업생을 채용한다. 즉, 항공사 여객부와 화물부 근무의 

경우, 타 항공업무의 직종에 비해 전문적인 사전 교육 기관이 적고, 통합적으로 배우는 것이 일

반적인 의견이다. 즉, 전문적인 업무를 하는 것이라기보다는, 기본적인 인성과 상식적인 실력을 

갖춘 지원자가 입사하여 2~3년 정도 업무를 배우면 충분히 수행할 수 있다.



  관련학과 교과과정

중 분 류 소 분 류

교 육 훈 련 기 관 

구  분 과  목 내 용 비 율

4. 항공
운전 ․운송

2. 항공운항

항공여객

항공예약
항공예약접수, 예약관리, 여행정보 안내, 
OSI/SSR 사항 등

40
%

항공발권
항공권발행, 항공운임산출, 예약변경에 
따른 환불, 재발권 등

35
%

항공운송
고객 맞이, 운송준비, 탑승수속, 
수하물처리, 도착관리

25
%

항공화물

물류법규
물류일반 법규, 물류거점에 관한 법규, 
운송, 보관, 포장, 하역 등 
물류기본활동에 관한 법규

20
%

물류관리 국내항공법, 국제항공법 등
20
%

항공운송론

항공운송에 대한 기초적인 지식을 
제공하기 위해 항공운송산업의 특성, 
구성요소, 서비스 형태 등을 다룬다. 
또한 항공운송산업의 발전과정, 
시장환경의 변화, 규제완화, 향후 발전 
전망 등

20
%

국제물류전략

국제무역의 활성화와 더불어 세계적 
공급사슬의 거리적, 시간적 연장이 
이루어지면서 국제물류관리의 효율화는 
기업의 경쟁력에 결정적인 요소

20
%

화물운송론
항공운송산업의 발전과정, 시장환경의 
변화, 규제완화, 향후 발전 전망

20
%

※ 대학, 전문기관 관련학과 교육과정 참조

  항공여객, 화물 분야의 관련학과 교과과정은 항공화물의 경우 물류법규 물류관리 항공운송론, 

국제물류전력, 화물운송론과 관련된 과목을 위주로 편성되어 있으며 항공여객의 경우 항공예약, 

항공발권, 항공운송과 관련된 과목을 위주로 편성되어 있으며, 항공운항에 필요한 기술 및 일반

영어, 표준관제영어, 마케팅 등을 공부하게 된다. 



3 자격 현황 분석

  국가기술자격 현황

중 분 류 소 분 류 등  급 종    목
취 득 자 수(명)

누  계 '00년 '00년 '00년

해당 없음 -

- - - - - -

- - - - - -

  국가전문자격 현황

중 분 류 소 분 류 종    목 등  급
취 득 자 수(명)

누  계 '13년 '14년 '15년

4. 항공
운전 ․운송

2. 
항공운항

항공여객운송서비스 - - - - -

항공여객운송서비스와 항공화물운송서비스의 경우 관련 전문자격증이 없는 상태이므로, 이번 직

무표준 개발을 통해 전문자격이 개설되어야한다.

  공인민간자격 현황

중 분 류 소 분 류 종  목(등 급) 소 관 부 처
취 득 자 수(명)

누  계 '00년 '00년 '00년

해당 없음 -
- - - - - -

- - - - - -



중 분 류 소 분 류
세 분 류(직 

무)
능력단위요소 수행준거

04. 항공 
운전 
운송

02.항공
운항

05.항공여
객운송서비
스
06.항공화
물운송서비
스

1.. 인사하기
1.1 여객 직장 고객 서비스 절차에 따라 인사
1.2 여객은 그들의 이름 및 그들의 비행의 세부 사항에 대 한 질문입니다.
1.3 식별 여객에서 요청 하는 및 그들의 신원 확인

2. 수동 
프로세스를 
사용 하 여 
여객에 체크

2.1 때 수동 절차 뒤에 되 고, 승객의 이름은 식별 하 고 지명 항공편 
승객 목록에 확인
2.2 항공기에 승객의 좌석 환경 모색 가능한 경우
2.3 승객의 체크인 승객 목록에 기록 되 고 적합 하 고 사용 가능한 
항공기 좌석 할당
2.4 여객 비행 준비 지연, 취소 및 게이트 변경 등 변경 사항이 좋습니다.

3. 컴퓨터 
프로세스를 
사용 하 여 
여객에 체크

3.1 때 전산화 절차 뒤에 되 고, 승객의 이름과 표시 된 비행 관련 업무 
절차를 사용 하 여 시스템에 입력 됩니다.
3.2 승객의 항공편 예약 시스템에서 확인
3.3 해야 승객의 이름에서에서 찾을 수 없는 예약 항공편에 대 한 작업 
절차에 따라 문제를 해결 하려면 승객와 토론에 적절 한 조치를 취
3.4 어디 관련, 승객의 좌석 항공기에 기본 설정에 전과 또는 그들의 
기본 프로필에서 충성도 프로그램에 확인 하는 경우
3.5 여객 금지 항목을 항공기에 실행 될 수 없습니다 또는 직장 절차 및 
규정 요구 사항에 따라 수하물에의 권고
3.6 승객의 체크인 시스템에 확인 하 고 적절 한 작업 절차를 사용 하 여 
적합 하 고 사용 가능한 항공기 좌석 할당

4. 수하물 
체크인

4.1 해당 되는 경우, 여객 그녀 수하물 체크인을 제시 요청
4.2 그들은 수, 크기, 무게 요구 사항에 속하는 경우, 승객은 정중는 관련 
항목 항공기의 화물 운송에 대 한 다른 항목을 함께 선택 해야 합니다 
있도록 휴대 수하물의 항목이 체크
4.3 승객의 체크인 수하물 작업 절차에 따라 저울에 무게
4.4 수하물 무게 승객의 클래스에 대 한 허용 한계를 비교
4.5 경우 수하물 허용 한도 이상의 하지만 여전히 허용 초과 수하물 규정, 
여객은 권고 및 준비 작업 절차에 따라 초과 수하물 지불 만들어집니다.
4.6 경우 수하물 허용 한도 이상의 과잉 규제 요구 사항에서 허용 되지 
않습니다, 여객 업무 절차에 따라 권고 이며 제한 내에 수하물 무게를 
줄이기 위해 적절 한 조치를 요청
4.7 수하물은 항공기의 수하물 목록에 기록 된 내용과 사용 되 고 체크 
인 프로세스의 형식에 대 한 작업 절차에 따라 컴퓨터 시스템에 입력
4.8 수하물 직장 절차 중 하나를 사용 하 여 수동으로 또는 프린터 생산 

4 해외사례 분석

 직무능력 구성

 
-요소 및 성능 기준



태그 사용 되 고과 체중, 특대 또는 깨지기를 포함 하 여 해당 시스템에 
따라 분류
4.9 어디 로열티 서비스 적용, 수하물 태그가 지정 된 적절 한 레이블
4.10 승객의 수하물은 수하물 벨트 또는 카트, 해당 되는 경우에 배치
4.11 승객의 수하물 체크인-기록 그들의 항공권 또는 탑승 패스 소매에 
연결
4.12 수하물 처리에 항상 OH &S 법규 및 작업 절차

5. 체크 인 
하는 동안 
문제에 응답

5.1 문제 체크 인 하는 동안 발생 하는 즉시 식별 하 고 작업 절차에 
따라 명확히
5.2 옵션 확인 된 문제 해결에 대 한 승객 및 작업 절차에 따라 다른 
직원 및 모든 관련 규제 요구 사항 협의에서 탐구 된다
5.3 문제는 적절 한 관리자 또는 작업 절차에 따라 작업에 대 한 다른 
관련 직원 이라고 어디 문제가 즉시 해결 될 수 없는,

6. 보딩 
패스를 발급

6.1 탑승 수속 절차의 finalisation에 수동 또는 컴퓨터 생산 탑승권 발급 
및 작업 절차에 따라 승객에 게 제공
6.2 승객의 주의 비행 코드, 탑승 게이트와 탑승 소요시간을 포함 하 여 
보 딩 패스에 관련 된 세부 사항에 그려집니다.

7. 보안 
게이트를 
직접 승객

7.1 여객 업무 절차에 따라 보안 게이트 이동
7.2 해당 되는 경우, 승객 충성도 구성표 또는 항공 클럽에 가입 클럽 
라운지와 업무 절차에 따라 시설 위치 조언 된다



이 필수적인 지식 및 기술 및 이 장치에 필요한 수준 설명

·관련 섹션의 민간 항공 안전 규정 및 시민 항공 탑승 수속에 관한 절차

·관련 OH &S 법규

·관련 세관, 검역, 기회 균등 및 차별 금지 규정

·고객 서비스의 원칙

·항공 승객에 대한 적절 한 체크 인 서비스를 제공하기 위한 표준

·레코드/문서 체크 인

·수하물 체크인 제한 및 요구 사항

·기능, 시설 및 지정 된 공항 터미널의 출발 게이트 위치

·항공기 항공편 승객에 검사와 관련 된 위험 제어 절차 및 주의 사항에 존재 하는 위험

·항공기 비행 및 각각의 경우에 수행해야 하는 적절 한 조치에 대 한 승객 체크인 때 발생할 수 있는 문제

·항공기 승객을 체크인 하는 경우 다른 사용자와 효과적으로 의사 소통

·읽기 및 지침, 규정, 절차 및 항공기 승객 체크인에 관련 된 기타 정보 해석

·해석 및 운영 지침에 따라 및 작업 우선 순위

·완전 한 문서와 관련 된 항공기 승객

·필요한 프로토콜을 전자 통신 장비

·항공기 승객을 체크인 하는 경우 다른 사용자와 공동 작업

·직장에서 행동 및 다른 사용자와 상호 작용의 모드를 비롯 한 문화의 차이에 적절 하 게 적응

·신속 하 게 보고 및 규제 요구 사항 및 작업 절차에 따라 항공기 승객 체크인 때 발생할 수 있는 모든 식별 된 문제를      
 해결

·항공기 승객 체크인 때 발생할 수 있는 예기치 않은 이벤트에 대 한 긴급 복구 계획을 구현

· 주의 사항 및 항공기 승객 체크인 때 있을 수 있는 위험을 제거 하거나 최소화, 제어에 필요한 작업 적용

· 모니터링 및 운영 문제 및 위험을 예측 하고 적절 한 조치

· 계획 된 일정에서 모니터 작품 활동

· 다른 직장 우발 상황, 환경에 따라 활동 수정

·자기 또는 다른 사람, 부상 없이 세부 사항에 필요한 주의 체계적으로 일을 하거나 상품 또는 장비 손상

·장비 및 표준 운영 절차에 따라 운영 환경 차이에 적응

·파악 하 고 올바르게 사용 하는 항공기 승객 체크인 때 필요한 장비

- 기술 및 지식

 



증거 가이드 평가에 조언을 제공 하고 이 훈련 패키지에 대한 성능 기준, 필요한 지식 및 기술, 범위 및 평가 지침

평가하고 이 장치에서 역량을 입증 하는 
데 필요한 증거에 대한 중요한 측면

·증거 입증이 단위로 역량 요소 요구 사항 및 이 장치의 성능 기준을     
  모두 만족 하 고 시범 적용을 포함에 관련 되어야 하는 데 필요
· underpinning 지식 및 기술
· 관련 법안 및 작업 절차
· 범위 계산 서의 다른 관련 측면

컨텍스트 및 평가 대 한 특정 리소스

· 성능 시간 및 상황의 적당 한 범위에 걸쳐 일관 되게 설명 된다
· 관련 운동, 사례 연구 및 다른 시뮬레이션된 실무 및 지식 평가의       
 범위 및 직장에서 관련 운영 상황의 적절 한 범위에 대한 액세스
· 실제 및 가상 환경에 액세스해야 한다.
· 적절 한 재료와 장비, 그리고 작업 절차, 규정, 연습 및 운영 설명서의   
  코드를 포함

평가의 방법

· 이 장치에 대 한 평가 등록 된 훈련 조직에 의해 착수 해야 한다.
· 최소한, 평가 지식이 적절 한 서 면/구두 테스트를 통해 실시 해야      
  한다.
· 실용적인 평가 발생해야 한다.
· 등록 된 훈련 조직에서 적절 하 게 시뮬레이션된 환경에서 활동을      
  통해 또는 직장에서 상황의 적절 한 범위에서 평가해야 함.

- 증거 가이드

* 자료 : 호주, http://training.gov.au



  경력개발경로 구성

중 분 류 소 분 류 경  력  개  발  경  로

해당없음

*호주, 영국 등의 자료를 확인하였으나, 경력개발 경로에 대한 자료는 미확인됨



 항공여객운송서비스는 항공기를 이용하는 여객이 안전하고 쾌적하게 출발지로부터 목적지에 도착하도록 제공되는 서비스
로  항공여객예약, 항공여객발권 및 공항운송서비스를 제공하는 업무이다.

순 번 능  력  단  위  
1 항공여객서비스 개요 분석
2 항공여객예약기록 작성
3 항공여객예약 관리
4 항공여객부대서비스 관리
5 항공운임 산출
6 항공운임보완규정 적용
7 항공권 발행
8 항공권 재발행
9 탑승수속
10 탑승수속 관리
11 수하물사고 처리
12 출발과 도착 업무
13 수하물 탑재 · 하기 점검
14 비정상운항 관리
15 항공여객서비스 고객 응대

직무명： 항공여객운송서비스
1. 직무 개요 

1) 직무 정의  

2) 능력단위



분 류 번 호 능 력 단 위 명 수 준 능 력 단 위 요 소

0904020501_16v1 항공여객서비스 개요 분석 3

항공운송산업구조 파악하기
항공운송서비스 특성 파악하기
항공판매 대리점 파악하기
항공여객 수입관리(RM) 개요 파악
하기

0904020502_16v1 항공여객예약기록 작성 3
항공여정 확인하기
개인예약기록 작성하기
단체예약기록 작성하기
예약기록 변경하기

0904020503_16v1 항공여객예약 관리 4
특수여객 예약하기
단체예약기록 관리하기
개인예약기록 관리하기

0904020504_16v1 항공여객부대서비스 관리 3
부대서비스여정 접수하기
상용고객프로그램 상담하기
특별서비스예약하기
출입국규정안내하기

0904020505_16v1 항공운임 산출 3
항공운임 기반지식 활용하기
항공운임시스템 활용하기
기본적인 항공운임 계산하기
항공운임종류 결정하기

0904020506_16v1 항공운임보완규정 적용 4
거리제도 보완규정 적용하기
운임계산 제한규정 적용하기
복합여정 운임 산출하기

0904020507_16v1 항공권 발행 3

항공권 발행 준비하기
항공권 발행하기
특수항공권 발행하기
정산 보고하기
비에스피(BSP)업무 관리하기

0904020508_16v1 항공권 재발행 5
항공권 변경하기
비정상운항항공권처리하기
이엠디(EMD) 처리하기
항공권 환불하기

0904020509_16v1 탑승수속 3
수속카운터 준비하기
여행서류 확인하기
좌석 배정하기

3) 능력단위별 능력단위요소
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수하물 처리하기
항공보안 위험물 안내하기
셀프 체크인(self check-in)이용 승
객 안내하기
특수승객 지원하기

0904020510_16v1 탑승수속 관리 4

플라이트 콘트롤(flight control) 입
력사항 파악하기
특수승객 사전 조치하기
대기승객 처리하기
초과예약으로 인한 탑승거절승객 처
리하기
탑승수속 마감하기

0904020511_16v1 수하물사고 처리 4
수하물사고 유형별 파악하기
수하물사고 유형별 처리하기
수하물사고 배상하기

0904020512_16v1 출발과 도착 업무 3
탑승안내 방송하기
출발승객 처리하기
도착승객 안내하기
환승승객 처리하기

0904020513_16v1 수하물 탑재 · 하기 점검 3
로드시트(load sheet) 전달하기
지상조업 업무 파악하기
탑재 · 하기 점검하기

0904020514_16v1 비정상운항 관리 5 비정상운항 유형 파악하기
비정상운항 시 고객 처리하기

0904020515_16v1 항공여객서비스 고객 응대 2
고객서비스마인드 함양하기
불만고객 대처하기
항공운송서비스 매너 관리하기



능 력 단 위 요 소 수    행    준    거

0904020501_16v1.1
항공운송산업구조 파악하기

 1.1 국제항공운송 규정에 따라 항공운송산업구조를 이해할 수 있다.
 1.2 국제항공운송 규정에 따라 항공산업의 발전과정을 파악할 수 있다..
 1.3 국제항공운송 규정에 따라 항공운송사업의 구성요소별 특성과 역할을 파악할 수 있다.
 1.4 각종 항공운송기구의 역할을 파악할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공운송산업의 발달 과정
  ㅇ 항공운송산업의 분류
  ㅇ 항공운송관련 국제기구의 종류
  ㅇ 지역별, 국가별 항공협정 현황
【기 술】
  ㅇ 사업구조에 대한 이해 능력
  ㅇ 외국어 구사 능력
【태 도】
  ㅇ 정확하고 세심한 정리 태도
  ㅇ 적극적인 업무 태도

0904020501_16v1.2
항공운송서비스 특성 파악하
기

 2.1 항공운송서비스의 일반적 특성을 파악할 수 있다.
 2.2 CAO 규정에 따라 하늘의 자유를 파악할 수 있다.
 2.3 지디에스(GDS)의 기능과 역할을 파악할 수 있다.
 2.4 항공사 동맹체(Alliance)를 이해할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공운송서비스의 특성
  ㅇ 하늘의 자유
  ㅇ 지디에스(GDS)의 종류와 현황
  ㅇ 항공사 동맹체(Alliance)의 현황
【기 술】

분류번호 : 0904020501_16v1
능력단위 명칭 : 항공여객서비스 개요 분석

능력단위 정의 : 항공여객서비스 개요 분석은 항공산업구조와 항공운송서비스 특성을 파악하고 항공여

객대리점의 판매를 지원하며, 항공사 수익관리 구조를 파악하는 능력이다.
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  ㅇ 항공사 운송 서비스 업무 관련 외국어 구사능력
  ㅇ 항공업무 정보수집능력
【태 도】
  ㅇ 정확하고 세심한 정리 태도
  ㅇ 적극적인 자료수집 마인드

0904020501_16v1.3
항공판매 대리점 파악하기

 3.1 항공업무 지침에 따라 영업형태에 따른 대리점을 구분할 수 있다.
 3.2 비에스피(BSP)대리점, 에이티알(ATR)대리점, 특정여행사의 전판점 등을 구분할 수 있

다.
 3.3 항공사 업무 지침에 따라 대리점 판매 현황을 파악할 수 있다.
 3.4 항공사 업무 지침에 따라 대리점 판매 관리를 통한 수익 향상을 지원할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 대리점의 영업 형태
  ㅇ 대리벚믱 경영 현황
  ㅇ 대리점의 상품
  ㅇ 시장 내 대리점의 위치
【기 술】
  ㅇ 대리점 판매 현황분석 기술
  ㅇ 여행상품 비교 및 추천 기술
  ㅇ 고객응대 상담기술
【태 도】
  ㅇ 정확한 정보 제공 마인드
  ㅇ 정성을 다하는 서비스 마인드
  ㅇ 직원 상호간 협조 마인드

0904020501_16v1.4
항공여객 수입관리(RM) 개
요 파악하기

 4.1 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 계절별 항공수요 특성을 이해할 수 있다.
 4.2 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 예약등급별 좌석 배분의 기본 개념을 파악할 수 있

다.
 4.3 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 좌석 배분에 따른 수익성 관리 구조를 파악할 수 있

다.
【지 식】
  ㅇ 항공수요의 계절적 특성
  ㅇ 수익 단위 특성
  ㅇ 항공운항 원가
【기 술】
  ㅇ 수익률 산출을 위한 통계분석 능력
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  ㅇ 좌석관리시스템 활용
  ㅇ 원가분석 활용 기술
【태 도】
  ㅇ 수익 향상 마인드
  ㅇ 치밀한 분석 태도



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
   • 이 능력단위는 항공산업 구조, 항공운송서비스 특성, 항공여객 판매대리점, 항공사 수익관리 개념과 구조를 

파악하는 업무에 적용한다. 
   • 항공산업구조는 항공운송 사업에 필요한 지디에스(GDS)/씨알에스(CRS), 항공사, 대리점, 국제항공기구 등을 

포함한다.  
   • 대리점은 항공사의 좌석을 대리 판매하는 여행업체를 의미한다.
   • 씨알에스(CRS : Computer Reservation System)란 항공편의 예약은 물론, 호텔, 렌터카 등의 부대예약 기능, 

판매실적, 환불, 회계관리와 같은 후방 지원(back office) 기능, 그리고 관광목적지의 기후, 교통, 관광매력물 
등에 대한 각종 정보를 제공하는 관광산업의 유통체계로서 관광체계의 개별구성 요소들을 연계하는 종합적
인 관광 정보시스템을 의미한다. 

   • 지디에스(GDS : Global Distribution System)란 전 세계를 대상으로 영업하는 다국적기업 형태의 대형 씨알
에스(CRS) 사업자로서  Amadeus (한국내 TOPAS로 통용), Sabre, Galileo, Worldspan 등을 예로 들 수 있
다.

   • 항공사 동맹체(Alliance)란 항공사의 전략적 제휴 동맹체를 의미하며, Skyteam, Staralliance, Oneworld 등을 
포함한다.

   • 수익관리 개요 파악하기는 알엠에스(RMS : Revenue Management System)을 활용하여 항공사 수익 제고 
개념을 파악하는 업무이다.  

  자료 및 관련 서류

   • 지디에스(GDS)/씨알에스(CRS) 지침
   • 대리점 현황자료 및 판매실적 자료
   • 알엠에스(RMS) 지침

  장비 및 도구

   • 컴퓨터
   • 프린터
   • 복사기
   • 세계지도



  재료

   • 해당사항 없음 

◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 항공여객서비스 개요 분석의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누
어 평가하거나 종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법



평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 V V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구 V V

 F. 평가자 질문
 G. 평가자 체크리스트 V V

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기
 K. 구두발표
 L. 작업장평가 V

 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
     - 시장의 트렌드 파악 능력
     - 항공산업구조 이해능력
     - 여행시장 분석 능력
     - 항공사 지침 준수 태도
     - 국내외 환경 분석 능력

◉ 직업기초능력

순  번
직  업  기  초  능  력

주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 수리능력 기초연산능력, 기초통계능력, 도표분석 능력, 도표작성능력

3 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

4 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

5 조직이해능력 국제감각, 조직체제이해능력, 경영이해능력, 업무이해능력

◉ 개발 이력



구     분 내                          용
직무명칭 항공여객서비스 개요 분석

분류번호 0904020501_16v1

개발연도
현재 2016년

최초(1차) 2016년

버전번호 V.1

개 발 자
현재 한국서비스산업진흥원

최초(1차) 한국서비스산업진흥원

향후 보완 연도(예정) 2019~2022년
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0904020502_16v1.1
항공여정 확인하기

 1.1 승객의 여정에 따라 항공운항스케줄을 조회하고 판독할 수 있다.
 1.2 승객의 여정에 따라 항공좌석 예약가능편을 확인할 수 있다.
 1.3 승객의 여정에 따라 공항별 최소연결시간(MCT)을 확인하고 연결편을 선정할 수 있다.
 1.4 항공업무 지침에 따라 항공사별 예약등급(booking class)를 이해하고 적용할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공관련코드(도시코드, 항공사코드 등) 지식
  ㅇ 표준시간(GMT)과 도시별 현지시간 계산
  ㅇ 항공사별 운항스케줄에 대한 지식
  ㅇ 항공기 기종 정보
  ㅇ 공동운항 관련 지식
  ㅇ 예약등급과 서비스 등급 관련 지식
【기 술】
  ㅇ 항공예약시스템 활용능력
  ㅇ 항공업무 외국어 구사를 포함한 의사소통능력
【태 도】
  ㅇ 정확하고 세심한 업무 처리 태도
  ㅇ 신속한 처리 태도
  ㅇ 고객의 요구에 대한 친절하고 적극적인 응대 태도

0904020502_16v1.2
개인예약기록 작성하기

 2.1 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 예약기록의 구성요소를 이해할 수 있다.
 2.2 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 필수 구성요소를 입력하여 예약기록을 완성할 수 있

다.
 2.3 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 기타 구성요소를 입력 수정할 수 있다.
 2.4 완성된 예약기록의 각 구성요소를 판독하여 설명할 수 있다.
 2.5 예약기록 저장 시 발생되는 오류를 수정할 수 있다.
【지 식】

  ㅇ 예약기록 구성요소에 대한 지식

분류번호 : 0904020502_16v1
능력단위 명칭 : 항공여객예약기록 작성

능력단위 정의 : 항공여정 예약기록 작성은 여객의 항공여정을 확인하여 개인예약기록과 단체예약기록

을 작성하고 변경할 수 있는 능력이다.
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  ㅇ 항공사별 유·소아 연령 구분
  ㅇ 항공예약코드
  ㅇ 예약기록 저장 시 발생 오류 메시지 유형
【기 술】
  ㅇ 항공예약시스템 활용능력
  ㅇ 항공업무 외국어 구사를 포함한 의사소통능력
  ㅇ 오류 대처를 위한 문제해결능력
【태 도】
  ㅇ 정확하고 세심한 업무 처리 태도
  ㅇ 신속한 처리 태도
  ㅇ 고객의 요구에 대한 친절하고 적극적인 응대 태도

0904020502_16v1.3
단체예약기록 작성하기

 3.1 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 개인예약과 단체예약을 구분할 수 있다.
 3.2 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 구성원의 성명이 미확정인 단체의 예약 기록을 작성할 

수 있다.
 3.3 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 단체예약의 실제 여객명을 입력할 수 있다.
 3.4 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 작성된 단체 예약 기록을 조회 판독하고 조치 필요 시

점을 파악할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 단체예약의 정의
  ㅇ 단체예약기록 작성 방법
  ㅇ 단체예약기록의 관리 시점별 조치 필요 사항
【기 술】
  ㅇ 항공예약시스템 활용능력
  ㅇ 항공업무 외국어 구사를 포함한 의사소통능력
  ㅇ 오류 대처를 위한 문제해결능력
【태 도】
  ㅇ 정확하고 세심한 업무 처리 태도
  ㅇ 신속한 처리 태도
  ㅇ 고객의 요구에 대한 친절하고 적극적인 응대 태도

0904020502_16v1.4
예약기록 변경하기

 4.1 여객의 요청에 따라 여객 정보를 이용하여 예약기록을 조회할 수 있다.
 4.2 조회된 예약기록을 이용하여 예약 기록 내 전체 여객의 여정을 변경, 취소할 수 있다.
 4.3 조회된 예약기록을 이용하여 예약 기록 내 일부 여객의 여정을 변경, 취소할 수 있다.
 4.4 여정 변경에 따른 특별요청 사항을 확인하고 수정, 재신청할 수 있다.

【지 식】
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  ㅇ 예약기록 조회법
  ㅇ 일부여객 예약기록 분리 방법
  ㅇ 서비스 신청 내역별 재입력 방법
  ㅇ 항공사간 예약관련 유입 메시지 판독
  ㅇ 개인정보 보안규정
【기 술】
  ㅇ 항공예약시스템 활용
  ㅇ 항공예약 외국어 구사를 포함한 의사소통 기술
【태 도】
  ㅇ 개인정보 보안규정 준수 태도
  ㅇ 정확하고 세심한 업무 처리 태도
  ㅇ 신속한 처리 태도
  ㅇ 고객의 요구에 대한 친절하고 적극적인 응대 태도



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
   • 이 능력단위는 항공여정을 확인하여 개인여객 및 단체여객의 예약기록을 작성하고 변경하는 업무에 적용한

다.
   •  항공예약시스템은 컴퓨터를 활용하여 예약업무에 사용되는 종합여행정보시스템인 씨알에스(CRS)/지디에스

(GDS)를 의미한다.
   • 예약기록(PNR; Passenger Name Record)은 여객의 성명, 여정, 연락처, 요청 사항 등 항공여행에 필요한 정

보를 포함하고 있는 여객의 기록을 의미한다.
   • 항공관련코드란 항공예약시스템 화면에서 조회되는 각종 항공 약어를 의미하며, 도시코드, 항공사코드, 기종

코드, 예약코드 등을 포함한다.
   • 공동운항(codeshare)이란 실제 항공기를 운항하지 않는 특정항공사가 실제 항공기 운항사의 좌석을 자사의 

항공편명을 사용하여 판매하는 형태를 의미한다.
   • 서비스 등급은 실제 항공편에 설치 운영되는 등급을 의미하며, 예약등급(booking class)은 판매, 예약 시 수

요 특성별로 구분한 등급을 의미한다.

  자료 및 관련 서류

   •  지디에스(GDS)/씨알에스(CRS) 지침
   •  예약 등급표(booking class table) 
   •  항공예약용어 관련 자료

  장비 및 도구

   • 
   • 

  재료

   •  전화기
   •  헤드셋
   •  컴퓨터
   •  프린터



   •  세계지도, 대한민국 지도

◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 항공여객 예약기록 작성의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 
평가하거나 종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법



평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 V V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구 V V

 F. 평가자 질문
 G. 평가자 체크리스트 V V

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기
 K. 구두발표
 L. 작업장평가 V

 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
     - 항공예약시스템을 활용한 수행 능력

  - 예약관련 용어 숙지 및 판독 능력

  - 고객 요구 사항 및 정보 파악 능력

  - 대고객 안내 필요 사항 정리 능력 및 정보 전달 태도    

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 수리능력 기초연산능력, 기초통계능력, 도표분석 능력, 도표작성능력

3 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

4 대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

5 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

◉ 개발 이력

구     분 내                          용
직무명칭 항공여객예약기록 작성

분류번호 0904020502_16v1

개발연도
현재 2016년

최초(1차) 2016년

버전번호 V.1

개 발 자
현재 한국서비스산업진흥원

최초(1차) 2016년

향후 보완 연도(예정) 2019~2022년
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0904020503_16v1.1
특수여객 예약하기

 1.1 IATA 표준 업무 지침에 따라 특수여객의 정의를 이해할 수 있다.
 1.2 예약 절차에 따라 항공운송신청서를 필요로 하는 특수여객을 조치할 수 있다.
 1.3 비동반 소아 운송 조건을 확인하고 예약기록에 반영할 수 있다.
 1.4 반려동물 동반 여객 운송 제한사항을 확인하고 예약기록에 반영할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 특수 여객 예약운송규정
  ㅇ 특수여객 관련 출입국 규정
  ㅇ 특수여객 운임 계산
【기 술】
  ㅇ 특수여객 예약운송규정 적용 기술
  ㅇ 예약운송관련 부서와의 의사소통능력
  ㅇ 고객 상활별 문제해결능력
  ㅇ 시스템을 통한 출입국 규정 확인 능력
【태 도】
  ㅇ 특별 도움 필요 여객에 대한 배려
  ㅇ 주의 깊은 상담 태도
  ㅇ 정확하고 세심한 업무 처리 태도
  ㅇ 신속하고 유연한 태도

0904020503_16v1.2
단체예약기록 관리하기

 2.1 항공사 업무 지침에 따라 노선별 시즌별 단체예약 수요를 사전 파악 관리할 수 있다.
 2.2 항공사 업무 지침에 따라 단체예약 수요에 대한 좌석 지원 현황을 파악할 수 있다.
 2.3 항공사 업무 지침에 따라 좌석 확정 불가 단체에 대한 대체 항공편 등 대안을 제시할 수 

있다.
 2.4 항공사 업무 지침에 따라 단체 인원 확정, 탑승 고객 실명 입력 시한 등 예약기록 관리 

시점별 조치할 수 있다.
 2.5 항공사 업무 지침에 따라 단체 구성원 축소, 증가, 일부 명단 변경에 따른 조치할 수 있

다.
【지 식】

분류번호 : 0904020503_16v1
능력단위 명칭 : 항공여객예약 관리

능력단위 정의 : 항공여객예약 관리는 개인 및 단체여객의 예약기록을 관리하고, 특수여객의 예약 업무

를 처리하는 능력이다.
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  ㅇ 단체 예약 수요 요청 처리 절차
  ㅇ 좌석 확정 단체 예약 관리 절차
【기 술】
  ㅇ 단체 예약 기록 작성 및 변경 기술
  ㅇ 단체 수요 관련 부서 및 대리점과의 의사소통 능력
【태 도】
  ㅇ 단체고객이나 대리점의 요구 청취를 위한 적극적인 태도
  ㅇ 정확하고 세심함 업무 처리 태도
  ㅇ 신속하고 유연한 태도

0904020503_16v1.3
개인예약기록 관리하기

 3.1 항공편의 스케줄 변경에 따른 대체편을 선정하고 예약 변경 내용을 안내할 수 있다.
 3.2 항공사 업무 지침에 따라 비정상운항 시 대체편을 제시하고 필요한 대고객 안내를 취할 

수 있다.
 3.3 지디에스(GDS) 업무 지침에 따라 예약 기록 내 추가 작업을 위한 예약기록 전송, 저장 

시스템을 활용할 수 있다.
 3.4 항공사 업무 지침에 따라 사전운송허가 등 예약 신청 후 조치가 필요한 예약 기록들에 

대한 지속적인 관리를 할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 스케줄 변경에 따른 여정변경, 항공권 재발행 규정
  ㅇ 비정상 운항 처리 규정
  ㅇ 기종별 좌석 배치
  ㅇ 큐(queue) 별 용도와 기능
  ㅇ 예약기록 변경내역(PNR history) 판독
【기 술】
  ㅇ 항공예약시스템 활용
  ㅇ 큐(queue) 기능 활용
  ㅇ 고객 상황별 문제해결능력
【태 도】
  ㅇ 고객 불편을 최소화하려는 적극적인 태도
  ㅇ 문제 해결을 위한 노력
  ㅇ 유연하고 친절한 고객 상담 태도
  ㅇ 사전 문제 예방을 위한 적극적인 태도



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
   • 이 능력단위는 개인여객, 단체여객 및 특수 여객의 예약기록을 관리하는 업무에 적용한다.
   •  항공예약시스템은 컴퓨터를 활용하여 예약업무에 사용되는 종합여행정보시스템인 씨알에스(CRS)/지디에스

(GDS)를 의미한다.
   •  특수여객이란 항공여행에 있어 항공사의 사전 운송 허가나 제한 규정이 적용되거나 특별한 도움을 필요로 

하는 여객을 의미하며, 환자, 성인 동반 없이 여행하는 비동반소아, 반려동물 동반 여객 등이 포함된다.
   •  큐(queue)란 항공업무 담당자들 간의 업무 처리와 의사소통을 위한 시스템 기능으로, 예약확인이나 추가 조

치 업무를 위해 예약기록을 큐(queue)로 송부하거나 저장하여 처리하는 기능을 갖고 있다. 

  자료 및 관련 서류

   •  지디에스(GDS)/씨알에스(CRS) 지침
   •  특수여객 예약운송규정
   •  병약승객 항공운송신청서(medical information form) 등 관련 양식
   •  특수여객 출입국 규정
   •  항공편 스케줄 변경에 따른 처리 규정

  장비 및 도구

   •  전화기
   •  헤드셋
   •  컴퓨터
   •  프린터
   •  세계지도, 대한민국 지도

  재료

   •  해당사항없음
  



◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 항공여객예약 관리의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 평가
하거나 종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법

평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 V V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구 V V

 F. 평가자 질문
 G. 평가자 체크리스트 V V

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기
 K. 구두발표
 L. 작업장평가 V

 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
     - 항공예약시스템을 활용한 업무 수행 능력

  - 고객 요구 사항 및 정보 파악 능력

  - 항공사 규정 준수 및 사례별 적용 능력

  - 대고객 정보 전달력     

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 수리능력 기초연산능력, 기초통계능력, 도표분석 능력, 도표작성능력

3 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

4 대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

5 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

◉ 개발 이력

구     분 내                          용
직무명칭 항공여객예약 관리

분류번호 0904020503_16v1

개발연도
현재 2016년

최초(1차) 2016년

버전번호 V.1

개 발 자
현재 한국서비스산업진흥원

최초(1차) 2016년

향후 보완 연도(예정) 2019~2022년
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0904020504_16v1.1
부대서비스여정 접수하기

 1.1 지디에스(GDS) 지침에 따라 호텔 예약을 예약기록에 반영할 수 있다.
 1.2 지디에스(GDS) 지침에 따라 렌트카 예약을 예약기록에 반영할 수 있다.
 1.3 항공사별 에스티피씨(STPC: stopover on company's account)제공 조건을 확인하여 적

용 가능 여부를 판단할 수 있다.
 1.4 에스티피씨(STPC) 신청 내역을 예약 기록에 반영할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 호텔 예약 관련 기본 지식
  ㅇ 렌트카 관련 기본 지식
  ㅇ 에스티피씨(STPC) 서비스 개요
  ㅇ 항공사별 에스티피씨(STPC) 적용 지침
  ㅇ 지디에스(GDS) 지침
【기 술】
  ㅇ 항공예약시스템 활용
  ㅇ 호텔 예약방법 활용
  ㅇ 렌트카 예약방법 활용
  ㅇ 지디에스(GDS) 지침 활용
【태 도】
  ㅇ 유연하고 친전한 고객 상담 태도
  ㅇ 정확하고 세심한 업무 처리 태도

0904020504_16v1.2
상용고객프로그램 상담하기

 2.1 항공사 업무 지침에 따라 항공사별 상용고객프로그램의 내용을 설명할 수 있다.
 2.2 항공사 업무 지침에 따라 예약 등급별 마일리지 적립가능 여부와 적립률을 안내할 수 있

다.
 2.3 항공사 업무 지침에 따라 마일리지 사용에 대해 안내할 수 있다.
 2.4 항공사 업무 지침에 따라 항공사간 제휴 프로그램을 안내할 수 있다.
【지 식】

  ㅇ 항공사별 상용고객프로그램

분류번호 : 0904020504_16v1
능력단위 명칭 : 항공여객부대서비스 관리

능력단위 정의 : 항공여객부대서비스 관리는 항공여객의 부대서비스여정과 항공사별 특별서비스를 예약

하고, 상용고객프로그램과 출입국 규정을 안내할 수 있는 능력이다.
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  ㅇ 마일리지 적립 여부 확인
  ㅇ 보너스 마일리지 적립 방법
  ㅇ 보너스 사용 방법
  ㅇ 항공사간 제휴 프로그램
  ㅇ 항공사 업무 지침서
【기 술】
  ㅇ 상용고객프로그램 회원 정보 관련 시스템 활용능력
  ㅇ 예약기록 내 회원 정보 입력 기술
【태 도】
  ㅇ 개인정보보안규정 준수
  ㅇ 고객의 입장을 배려하는 상담태도
  ㅇ 정확하고 세심한 업무 처리 태도

0904020504_16v1.3
특별서비스예약하기

 3.1 여객의 특성에 따른 특별 기내식을 신청할 수 있다.
 3.2 여객의 요구에 따라 사전좌석배정을 할 수 있다.
 3.3 항공사 업무 지침에 따라 사전 신청이 필요한 항공사별 특별 서비스를 신청할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 특별 기내식 종류와 특성
  ㅇ 기종별 항공사별 좌석 배치도 판독
  ㅇ 항공사별 특별 서비스 관련 지식
  ㅇ 항공사 업무 지침
【기 술】
  ㅇ 항공예약시스템 활용
  ㅇ 특별 기내식 입력 기술
  ㅇ 사전좌석배정기술
  ㅇ 특별서비스 신청 기술
  ㅇ 항공사 업무 지침 활용
【태 도】
  ㅇ 고객의 요청에 대한 적극적인 이해 태도
  ㅇ 서비스 내용에 대한 세심한 안내
  ㅇ 고객편의를 위한 배려심
  ㅇ 개인정보보안규정 준수

0904020504_16v1.4
출입국규정안내하기

 4.1 국가별 출입국규정에 따른 출입국에 필요한 서류 규정을 안내할 수 있다.
 4.2 국가별 출입국규정에 따른 세관, 검역 관련 기본 규정을 안내할 수 있다.
 4.3 국가별 출입국규정에 따른 사전 입국 심사제도 도입 국가 여행 시 필요 정보를 입력할 

수 있다.
 4.4 국가별 출입국규정에 따른 기내, 위탁 수하물 규정에 대한 안내를 할 수 있다.
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 4.5 국가별 출입국규정에 따른 전자 비자 발급에 대한 조치를 할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 출입국 서류 관련 기본 지식
  ㅇ 세관, 검역 관련 지식
  ㅇ 사전입국심사제도 국가 정보
  ㅇ 수하물 규정
  ㅇ 국가별 출입국 규정
【기 술】
  ㅇ TIMATIC 활용
  ㅇ 인터넷 활용
  ㅇ 항공예약시스템 활용
  ㅇ 항공영어 해석능력
【태 도】
  ㅇ 고객 문의에 대한 적극적인 이해 태도
  ㅇ 규정 확인을 위한 정확성
  ㅇ 친절하고 세심한 안내
  ㅇ 개인정보보안규정 준수



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
   • 이 능력단위는 항공여객의 부대서비스여정 예약과 특별 서비스 신청을 접수하고, 상용고객프로그램과 출입국 

규정 등 항공여행정보를 안내하는 업무에 적용한다.
   • 상용고객프로그램은 항공사별로 회원의 해당 항공편 및 제휴 업체 이용 실적을 누적하여, 무임항공권, 좌석 

승급 등 항공여행상의 각종 혜택을 제공하는 보너스 제도를 의미한다.
   • 부대여정이란 항공여객예약기록 내 여정 중 항공편이외의 여정을 의미하며,  호텔, 렌트카 등의 예약을 포함

한다.
   • 특별서비스란 항공사의 준비를 위해 예약기록 내 사전 신청해야 하는 특별요청사항을 의미하며, 특별 기내식, 

사전좌석배정, 항공사별로 운영하는 서비스 상품 등을 포함한다.
   • 출입국규정이란 여객의 항공여정과 관련된 국가들의 출입국 서류 및 세관, 검역 관련 규정을 의미한다.
   • TIMATIC은 IATA(International Air Transport Association)에서 운영하고 있는 승객 국경통과 시 필요한 

제반 서류에 대한 정보가 있는 Database이다.

  자료 및 관련 서류

   •  지디에스(GDS)/씨알에스(CRS) 지침
   •  특별 서비스 keyword table
   •  특별 기내식 종류
   •  항공사 상용고객프로그램 정보
   •  출입국 규정 

  장비 및 도구

   •  전화기
   •  헤드셋
   •  컴퓨터
   •  프린터
   •  FAX
   •  세계지도, 대한민국 지도



  재료

   • 해당사항없음
 



◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 항공여객부대서비스 관리의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누
어 평가하거나 종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법

평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 V V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구 V V

 F. 평가자 질문
 G. 평가자 체크리스트 V V

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기
 K. 구두발표
 L. 작업장평가 V

 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.

  - 항공예약시스템을 활용한 업무 수행 

  - 고객 요구 사항 파악 능력

  - 정보 검색 및 수집 능력

  - 대고객 정보 전달력   

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 수리능력 기초연산능력, 기초통계능력, 도표분석 능력, 도표작성능력

3 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

4 대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

5 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

◉ 개발 이력

구     분 내                          용
직무명칭 항공여객부대서비스 관리

분류번호 0904020504_16v1

개발연도
현재 2016년

최초(1차) 2016년

버전번호 V.1

개 발 자
현재 한국서비스산업진흥원

최초(1차) 2016년

향후 보완 연도(예정) 2019~2022년
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0904020505_16v1.1
항공운임 기반지식 활용하기

 1.1 IATA 지역구분에 따라 지역별 주요국가를 구분할 수 있다.
 1.2 여정에 따라 방향지표(GI)를 적용할 수 있다.
 1.3 운임적용방향을 결정할 수 있다.
 1.4 여객의 전체 일정에 따라 여정의 종류를 결정할 수 있다.
 1.5 IATA 규정에 따라 항공운임 통화규정을 적용할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ IATA 지역구분(항공지리)
  ㅇ IATA 규정
  ㅇ 방향지표
  ㅇ 항공운임 적용방향
  ㅇ 여정의 종류
  ㅇ 항공운임 통화 규정
  ㅇ 항공운임 관련 기본용어
【기 술】
  ㅇ 항공운임 시스템 활용 능력
  ㅇ 항공지리 이해 능력
  ㅇ 항공운임 관련 규정 활용 능력
【태 도】
  ㅇ 정확하고 세심한 계산 능력
  ㅇ 항공운임 기본사항을 받아들이려는 유연한 태도

0904020505_16v1.2
항공운임시스템 활용하기

 2.1 항공운임시스템을 활용하여 구간 운임을 조회할 수 있다.
 2.2 항공운임시스템을 활용하여 여정의 운임을 조회할 수 있다.
 2.3 예약기록을 이용한 여객별, 여정별 운임을 조회할 수 있다.
 2.4 항공운임시스템을 활용하여 다양한 운임관련 정보를 조회할 수 있다.
【지 식】

  ㅇ 공시운임과 판매가에 대한 기본 지식

분류번호 : 0904020505_16v1
능력단위 명칭 : 항공운임 산출

능력단위 정의 : 항공운임산출은 항공운임 기반지식을 토대로 항공운임시스템을 활용하여 항공운임의 

종류를 결정하고 산출하는 능력이다.
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  ㅇ 항공운임체계(fare basis)에 대한 지식
  ㅇ 항공운임시스템을 활용한 운임 조회 방법
  ㅇ 운임관련 부가 기본 지식
【기 술】
  ㅇ 항공운임 시스템 활용 능력
  ㅇ 운임 조회 화면 판독 능력
【태 도】
  ㅇ 용어, 규정 등에 대한 적극적인 이해 태도
  ㅇ 정확하고 신속한 업무처리 태도

0904020505_16v1.3
기본적인 항공운임 계산하기

 3.1 IATA 운임 규정(traffic rule)에 마일리지운임과 루팅운임의 특징과 구성요소를 구분 할 
수 있다.

 3.2 마일리지 시스템을 적용하여 항공운임을 계산할 수 있다.
 3.3 루팅 시스템을 적용하여 항공운임을 계산할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 마일리지 시스템과 루팅 시스템의 개념과 적용방법
  ㅇ 마일리지 시스템의 기본 요소 (MPM, TPM, EMS)
  ㅇ 루팅 맵(routing map) 판독 방법
【기 술】
  ㅇ 항공운임 시스템 활용 능력
  ㅇ 운임규정 조회와 판독할 수 있는 외국어 능력
【태 도】
  ㅇ 승객의 여정을 정확하게 인지하고 있는 태도
  ㅇ 정확하고 신속하게 업무를 처리하는 태도

0904020505_16v1.4
항공운임종류 결정하기

 4.1 항공운임 체계에 따른 종류를 구분할 수 있다.
 4.2 할인운임(discounted fare)의 조건을 알고 여객 유형에 따른 운임의 종류를 결정할 수 

있다.
 4.3 정상운임(normal fare)과 특별운임(special fare)의 차이를 알고 여정에 따른 운임의 종

류를 결정할 수 있다.
 4.4 결정된 운임 종류에 따라 예약등급(booking class)을 결정할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공운임 종류
  ㅇ 할인움임의 규정, 서류, 코드 예약등급에 관한 지식
  ㅇ 정상운임 및 할인운임의 규정, 서류, 코드 예약등급에 관한 지식
  ㅇ 항공운임체계(fare basis) 구성요소
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【기 술】
  ㅇ 항공운임 시스템 활용 능력
  ㅇ 할인코드 입력 방법
【태 도】
  ㅇ 여객 및 여정에 따라 최적의 운임을 결정하려는 태도
  ㅇ 정확한 안내 태도
  ㅇ 여객 요청 사항을 이해하려는 응대 태도



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
   •  이 능력단위는 항공운임 기반지식을 토대로 항공운임 시스템을 활용하여 항공운임의 종류를 결정하고 산출

하는 업무에 적용한다. 
   •  IATA(International Air Transport Association)란 국제항공운송협회를 말한다. 
   • 항공여객운송업에서 tariff란 항공운임과 그와 관련된 규정을 뜻하며, 이를 수록한 책자를 tariff 책자라 한다. 
   •  IATA는 항공 운임 및 그와 관련한 운임 규정의 결정을 위해 편의상 세계를 3개 지역으로 구분하여 지역별

로 운임조정회의(tariff coordinationg conference)를 운영하고 있는데, 이를 IATA 지역구분 또는 항공지리
라고 표기한다.

   •  GI(global indicator)란 여행의 방향성을 지표화한 것으로 여정 지표를 말한다. 
   •  여정의 종류란 OW, RT, CT, OJT 등을 말한다.
   •  항공운임 통화 규정은 passenger air tariff의 fare book에 공시된 것을 기준으로 한다. 
   • 항공운임 관련 기본 용어란 journey, origin, destination, fare component, fare break point, surface, 

turnaround 및 stopover, transfer의 정의 등을 포함한다.
   • 마일리지 시스템(mileage system)이란 발권구간 거리 (TPM :ticketed point mileage)와 최대허용거리 

(MPM :maximum permitted mileage)를 비교하여 초과 거리 할증 (EMS : excess mileage surcharge)를 
적용하여 항공운임을 계산하는 방식을 말한다.   

   • 마일리지 운임이란 마일리지 시스템에 의해 계산되는 운임을 의미한다.
   • 루팅 시스템(routing system)이란 운임과 여정이 함께 공시된 루팅 맵(routing map)이 여객의 여정과 부합

될 경우 해당 운임을 그대로 적용하는 방식을 말한다. 
   • 루팅 운임이란 루팅 시스템에 의해 계산되는 운임을 의미한다. 

  자료 및 관련 서류

   •  Air Tariff
   •  세계지도
   •  항공운임 시스템 지침
   •  booking class table
   •  항공운임용어 관련 자료
   •  할인운임 규정 및 서류
   •  정상운임 규정
   •  특별운임 규정



  장비 및 도구

   •  항공운임 시스템
   •  컴퓨터
   •  프린터  
   •  복사기  
   •  전화

  재료

   •  해당사항 없음

◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 항공운임 산출의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 평가하거
나 종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법



평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 V V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구 V V

 F. 평가자 질문
 G. 평가자 체크리스트 V V

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기
 K. 구두발표
 L. 작업장평가 V

 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
     - 항공운임시스템을 활용한 업무 수행 능력

  - 항공운임의 기반지식에 대한 활용

  - 신속하고 정확한 운임 산출 능력

  - 다양한 항공운임 종류에 대한 정확한 이해와 규정 확인 능력 

  - 승객과 여정의 유형에 따라 적절한 운임 적용 능력

  - 고객의 요구사항 파악 능력

  -  대고객 정보 전달력 

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 수리능력 기초연산능력, 기초통계능력, 도표분석 능력, 도표작성능력

2 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

3 대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

4 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

5 조직이해능력 국제감각, 조직체제이해능력, 경영이해능력, 업무이해능력

◉ 개발 이력
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0904020506_16v1.1
거리제도 보완규정 적용하기

 1.1 중간높은운임(HIP)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
 1.2 일주최저운임(CTM)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
 1.3 세계일주운임(RTM)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
 1.4 편도최저운임(BHC)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 운임규정(tariff rule)
  ㅇ 중간높은운임(HIP)
  ㅇ 일주최저운임(CTM)
  ㅇ 세계일주운임(RTM)
  ㅇ 편도최저운임(BHC)
【기 술】
  ㅇ 국제항공운송협회(IATA) 운임 규정 활용 능력
  ㅇ 항공지리 지역구분에 따른 승객 여정 파악 능력
  ㅇ 항공운임 시스템 활용능력
【태 도】
  ㅇ 정확하고 신속하게 운임을 계산하려는 태도
  ㅇ 여객의 전체여정을 정확하게 인지하려는 태도

0904020506_16v1.2
운임계산 제한규정 적용하기

 2.1 거리공제규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
 2.2 우회여정 제한규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
 2.3 비항공운송 허용구간 규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
【지 식】

  ㅇ 거리공제규정(MPM 공제, TPM 공제)
  ㅇ 우회여정 제한 규정
  ㅇ 동일지점 재경유 시 특별 추가 제한 규정
  ㅇ 비항공운송 구간 계산 규정

분류번호 : 0904020506_16v1
능력단위 명칭 : 항공운임보완규정 적용

능력단위 정의 : 항공운임보완규정적용은 항공운임보완규정과 제한규정을 적용하여 다양한 유형의 항공

운임을 산출하는 능력이다.
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【기 술】
  ㅇ 항공운임 시스템 활용능력
  ㅇ 운임규정을 판독할 수 있는 외국어 능력
【태 도】
  ㅇ 꼼꼼하고 세심한 업무 처리 태도
  ㅇ 정확히 규정을 이해하려는 태도

0904020506_16v1.3
복합여정 운임 산출하기

 3.1 IATA 운임규정에 따라 운임결합(combination) 규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
 3.2 IATA 운임규정에 따라 혼합등급(mixed class) 여정의 운임을 산출할 수 있다.
 3.3 IATA 운임규정에 따라 세계일주여정(RTW)의 운임을 산출할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공운임규정(tariff rule)
  ㅇ 운임결합 규정
  ㅇ 세계일주여정(RTW)
  ㅇ 항공지리
【기 술】
  ㅇ 항공운임 시스템 활용 능력
  ㅇ 운임규정을 판독할 수 있는 외국어 능력
【태 도】
  ㅇ 승객의 전체 여정을 이해하고 최저 운임을 적용하려는 적극적인 태도
  ㅇ 신속하고 정확하게 계산하려는 태도



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
   •   이 능력단위는 여객의 다양한 유형의 여정에 대하여 마일리지 시스템과 루팅 시스템의 한계를 보완한 항공

운임 보완규정과 제한규정을 활용하여 최적가의 항공운임을 산출하는 능력이다. 
   •   항공운임 계산방법 및 보완규정, 제한규정은 IATA의 tariff에 근거하여 적용된다. 
   •   이 능력단위는 여객의 여정에 대한 항공운임을 계산하거나, 항공운임 시스템의 자동 계산을 재확인할 수 

있는 능력을 포함한다. 
   •  중간높은운임 ( HIP : Higher Intermediate Point) check은 출발지와 목적지보다 높은 중간지점 운임이 있

을 경우 보완하는 규정을 말한다.
   •  일주최저운임 ( CTM : Circle Trip Minimum) check은 출발지에서 가장 운임이 높은 중간지점까지의 운임

까지 상향징수하는 보완규정을 말한다.
   •  세계일주운임 ( RTM : Round The world fare Minimum) check은 세계일주여정에서 적용되는 보완규정을 

말한다.
   •   편도최저운임 ( BHC : one way BackHaul) check은 편도여정에서 중간 높은 운임을 적용하는 보완규정을 

말한다.  
   •   거리공제규정이란 MPM(Maximum Permitted Mileage) 공제와 TPM (Ticketed Point Mileage) 공제를 포

함한다. 
   •   우회여정 제한규정이란 하나의 운임 마디 내에 동일 지점을 2회 이상 경유하는 경우에 적용되는 특별한 

제한을 말한다. 
   •   비항공 운송구간 (surface sectors)란 여객이 항공편을 이용하지 않고, 타 교통수단을 이용하여 항공여행이 

일시 중단된 구간을 의미한다. 
   •   운임 결합 (combination) 규정이란 2개 이상의 운임의 결합 조건이 충족될 때 한 개의 항공권으로 발권하

는 것을 의미한다.

  자료 및 관련 서류

   •  Air Tariff
   •  세계지도
   •  항공운임 시스템 지침
   •  항공운임용어 관련 자료



  장비 및 도구

   •  항공운임 시스템
   •  컴퓨터
   •  프린터  
   •  복사기  
   •  전화

  재료

   • 해당사항 없음
   • 

◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 항공운임보완규정의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 평가하
거나 종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법



평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 V V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구 V V

 F. 평가자 질문
 G. 평가자 체크리스트 V V

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기
 K. 구두발표
 L. 작업장평가 V

 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.

  - 항공운임시스템을 활용한 업무 수행 능력

  - 거리제도 보완규정을 적용한 정확한 운임 계산 능력

  - 운임계산 제한규정을 적용한 정확한 운임 계산 능력

  - 복잡한 항공 여정의 합리적인 운임 계산 능력

  - 신속하고 정확한 운임 계산 능력

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 수리능력 기초연산능력, 기초통계능력, 도표분석 능력, 도표작성능력

3 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

4 대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

5 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

◉ 개발 이력
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직무명칭 항공운임보완규정 적용

분류번호 0904020506_16v1

개발연도
현재 2016년

최초(1차) 2016년

버전번호 V.1

개 발 자
현재 한국서비스산업진흥원
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0904020507_16v1.1
항공권 발행 준비하기

 1.1 IATA 운임규정에 따라 항공운송증표류의 종류와 용도를 파악할 수 있다.
 1.2 IATA 운임규정에 따라 항공권 구성 내용과 기능을 설명할 수 있다.
 1.3 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 항공발권시스템 내 항공권 재고(stock)를 관리할 수 

있다.
 1.4 항공사 업무 규정에 따라 항공권 발행을 위한 정산협약(agreement)을 파악할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공운송증표류의 종류
  ㅇ 항공권 일반적 특징과 유효기간
  ㅇ 항공권 구성 내용
  ㅇ 항공여객운송약관
  ㅇ 항공발권시스템상의 항공권 재고 파악 방법
  ㅇ 항공권 발행 관련 공급자(provider: 비에스피(BSP), 지디에스(GDS)/씨알에스(CRS), 항

공사)에 관한 지식
  ㅇ 항공사간 정산협약 내용
【기 술】
  ㅇ 항공발권시스템 상 항공권 재고 관리 기술
  ㅇ 항공 약어 판독 능력
【태 도】
  ㅇ 적극적인 항공발권시스템 기능 수용 태도
  ㅇ 적극적인 문제 해결 노력
  ㅇ 신속한 업무 처리 태도

0904020507_16v1.2
항공권 발행하기

 2.1 항공권 발행을 위한 각종 구성요소를 입력 ? 변경할 수 있다.
 2.2 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권을 발행할 수 있다.
 2.3 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권을 발행하고 확인증을 전송할 수 있다.
 2.4 항공사 업무 규정에 따라 항공권재승인(revalidation)을 할 수 있다.

【지 식】

분류번호 : 0904020507_16v1
능력단위 명칭 : 항공권 발행

능력단위 정의 : 항공권 발행은 다양한 유형의 항공권 발행에 필요한 사전 규정을 점검하여 다양한 유

형의 항공권을 발행하고, 정산 및 매표보고를 할 수 있는 능력이다.



능 력 단 위 요 소 수    행    준    거
  ㅇ 항공권 발행을 위한 각종 구성요소의 입력과 변경 방법
  ㅇ 전자항공권 발행확인증관련 지식
  ㅇ 항공권 발행 시의 각종 에러메시지에 대한 지식
  ㅇ 항공권재승인(revalidation)의 개념과 처리 방법
【기 술】
  ㅇ 항공발권시스템 활용 기술
  ㅇ 시스템을 통한 SMS/MMS/EMAIL/FAX 활용 기술
  ㅇ 항공권 발행 시의 각종 에러메시지 확인 처리 기술
【태 도】
  ㅇ 다양한 항공발권시스템 기능 수용 태도
  ㅇ 오류 발생 시 적극적인 문제 해결 의지
  ㅇ 정확하고 신속한 업무 처리 태도
  ㅇ 개인정보보안규정 준수 태도

0904020507_16v1.3
특수항공권 발행하기

 3.1 여객의 신분 및 여행조건에 따라 할인운임 규정을 적용한 항공권을 발행할 수 있다.
 3.2 여객의 신분 및 여행조건에 따라 정상운임과 특별운임을 적용한 항공권을 발행할 수 있

다.
 3.3 IATA 운임규정에 따라 그룹항공권, IT 항공권, 마일리지 업그레이드 항공권을 발행할 

수 있다.
【지 식】
  ㅇ 할인운임과 항공권 규정
  ㅇ 특별운임과 항공권 규정
  ㅇ 그룹항공권 발행 방법
  ㅇ IT 항공권 발행 방법
  ㅇ 상용고객프로그램(FFP) 규정
【기 술】
  ㅇ 항공발권시스템 활용 기술
  ㅇ 발권구성요소 입력 활용 기술
  ㅇ 항공용어 조회 능력
【태 도】
  ㅇ 세심한 서비스 태도
  ㅇ 다양한 유형의 항공권에 대한 적극적인 이해
  ㅇ 개인정보보안규정 준수 태도

0904020507_16v1.4
정산 보고하기

 4.1 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 항공여객매표보고서의 종류를 파악할 수 있다.
 4.2 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 용도별 매표보고서를 조회하고 수정할 수 있다.
 4.3 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 판매 취소에 따른 후속업무를 처리할 수 있다.
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【지 식】
  ㅇ 항공권 정산 절차에 대한 이해
  ㅇ 매표보고서 조회 및 수정 방법
  ㅇ 매표보고서 관련 용어 이해
【기 술】
  ㅇ 항공발권시스템 활용 기술
  ㅇ 매표보고프로그램 사용 능력
  ㅇ 매표보고서 판독 능력
【태 도】
  ㅇ 유관부서와의 원활한 의사소통
  ㅇ 적극적인 문제 대처 자세
  ㅇ 신속한 업무 처리 자세

0904020507_16v1.5
비에스피(BSP)업무 관리하기

 5.1 국제항공운송협회(IATA)의 대리점 규정을 활용할 수 있다.
 5.2 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 비에스피(BSP) 인가 및 유지를 위한 업무절차를 파악

할 수 있다.
 5.3 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 비에스피(BSP) LINK를 통해 관련 업무 처리를 할 수 

있다.
【지 식】
  ㅇ IATA의 역할과 대리점 규정
  ㅇ 비에스피(BSP) 인가 및 유지 업무 절차 지식
【기 술】
  ㅇ 지침과 웹사이트를 통한 IATA 규정 및 절차 적용 능력
  ㅇ 비에스피(BSP) link 접속 및 용도별 사용 능력
  ㅇ 항공영어 해석능력
【태 도】
  ㅇ 규정 준수를 위한 적극적인 이해 태도
  ㅇ 유관 기관과의 원활한 의사소통
  ㅇ 정확한 사용방법 이행



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
   •  항공권 발행 능력단위는 항공운임 산출에 따라 여객의 여정과 조건에 적절한 항공권(ITR: E-Ticket 

Passenger Itinerary & Receipt,  e-Ticket Itinerary & Receipt 예약상황증명)을 발행하는 업무에 적용한
다.

   •  시스템에 있는 e-Ticket의 매표보고서를 용도별로 조회하고 수정한다. 
   •  비에스피(BSP: billing & settlement plan)란 IATA 회원 항공사들이 여행사와의 업무 관리를 위한 프로그

램의 하나로서 은행을 통한 정산업무기능을 의미한다. 

  자료 및 관련 서류

   •  IATA 비에스피(BSP) 지침
   •  항공사별 운임.발권 규정
   •  전자항공권 발행 확인서

  장비 및 도구

   •  항공운임 시스템
   •  컴퓨터
   •  프린터
   •  복사기
   •  계산기 

  재료

   • 해당사항 없음
   • 



◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 항공권 발행의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 평가하거나 
종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법

평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 V V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구 V V

 F. 평가자 질문
 G. 평가자 체크리스트 V V

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기
 K. 구두발표
 L. 작업장평가 V

 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
    - 항공발권시스템 내 항공권 재고(stock) 관리 능력
    - 항공권 발행 구성요소 입력⦁변경 능력
    - 전자항공권 발행 후 확인증 발송 능력  
    - 용도별 매표보고서 조회⦁수정 능력
    - 판매 취소에 따른 후속업무처리 능력
    - 비에스피(BSP) 인가 및 유지를 위한 업무처리 능력

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 수리능력 기초연산능력, 기초통계능력, 도표분석 능력, 도표작성능력

3 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

4 대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

5 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

◉ 개발 이력

구     분 내                          용
직무명칭  항공권 발행

분류번호 0904020507_16v1

개발연도
현재 2016년

최초(1차) 2016년

버전번호 V1

개 발 자
현재 한국서비스산업진흥원

최초(1차) 한국서비스산업진흥원

향후 보완 연도(예정) 2019~2022년



능 력 단 위 요 소 수    행    준    거

0904020508_16v1.1
항공권 변경하기

 1.1 여객의 여정 변경에 따라 운임재계산을 할 수 있다.
 1.2 IATA 운임 규정에 따라 항공권 재발행 구성요소를 입력할 수 있다.
 1.3 IATA 운임 규정에 따라 다양한 변동사항을 반영하여 항공권을 재발행할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공운임별 항공권 변경 규정에 대한 지식
  ㅇ 항공운임 규정에 따른 운임재계산 방법
  ㅇ 재발행을 위한 발권구성요소 입력 및 수정 방법
【기 술】
  ㅇ 항공발권시스템 활용 기술
  ㅇ 항공운임차액 자동재계산 활용 능력
  ㅇ 발권구성요소 입력기능 활용 기술
【태 도】
  ㅇ 변경 요청에 대한 적극적인 수용 자세
  ㅇ 시스템의 다양한 기능을 적극 활용한 신속한 업무 처리 태도
  ㅇ 변경 사항에 대한 면밀한 업무 분석 태도

0904020508_16v1.2
비정상운항항공권처리하기

 2.1 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항항공권의 범위와 규정을 적용할 수 있다.
 2.2 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생 시 해당 항공권에 대한 필요조치를 할 수 있

다.
 2.3 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권 상태(coupon status) 변경을 할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 비정상운항 항공권에 대한 처리 규정
  ㅇ 비정상운항 항공권에 대한 rerouting, 양도(endorsement), 재발행, 환불 처리 규정
  ㅇ 전자항공권 상태 (coupon status) 변경 규정

【기 술】

분류번호 : 0904020508_16v1
능력단위 명칭 : 항공권 재발행

능력단위 정의 : 항공권 재발행은 여객 및 항공사의 다양한 변동 사항을 반영하여 항공권 내용을 변경

하고, 환불 처리할 수 있는 능력이다.
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  ㅇ 비정상운항 규정 적용 기술
  ㅇ 항공예약발권 시스템 활용 기술
  ㅇ 전자항공권 상태 (coupon status) 변경 활용 기술
【태 도】
  ㅇ 신속한 문제 해결 태도
  ㅇ 고객 요구사항에 대한 적극적인 분석 태도
  ㅇ 고객 요구에 대한 친절한 응대

0904020508_16v1.3
이엠디(EMD) 처리하기

 3.1 IATA운임 규정에 따라 이엠디(EMD)(electronic miscellaneous document)의 정의와 용
도를 파악할 수 있다.

 3.2 IATA운임 규정에 따라 용도별 이엠디(EMD) 구성 요소를 입력하여 발행할 수 있다.
 3.3 이엠디(EMD) 발행 후 매표보고를 할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 이엠디(EMD) 용도
  ㅇ 이엠디(EMD) 구성 요소 입력 및 변경 방법
  ㅇ 이엠디(EMD) 조회와 매표보고 방법
【기 술】
  ㅇ 이엠디(EMD) 발행 방법 활용 기술
  ㅇ 항공발권시스템 활용 능력
  ㅇ 전자항공권 연계 방법
【태 도】
  ㅇ 변경 사항에 대한 유연한 업무 처리 자세
  ㅇ 다양한 이엠디(EMD) 규정에 대한 폭넓은 수용 자세
  ㅇ 개인정보보안 규정 준수

0904020508_16v1.4
항공권 환불하기

 4.1 운임별 환불규정을 적용하여 환불금액을 산출할 수 있다.
 4.2 항공사 업무 규정에 따라 항공권 환불 처리를 할 수 있다.
 4.3 항공권 환불 처리 후 매표보고 조회와 변경을 할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 환불 규정과 환불금액 계산 방법
  ㅇ 환불 절차에 따른 환불 처리 방법
  ㅇ 환불 매표보고서 판독
  ㅇ IATA 운임 규정
【기 술】
  ㅇ 자동운임계산 기능 활용
  ㅇ 환불규정 적용 능력
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  ㅇ 항공발권 시스템 활용
【태 도】
  ㅇ 고객 불만사항에 대한 신속한 해결
  ㅇ 환불 규정 준수
  ㅇ 개인정보보안 규정 준수



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
  • 이 능력단위는 여객 및 항공사의 다양한 변동 사항을 반영하여 항공권 내용을 변경하고 환불 처리하는 업무에 

적용한다.
  • 이엠디(EMD: electronic miscellaneous document)란 항공운임 이외의 다양한 부가적인 서비스의 요금 지불에 

대한 운송 증표를 말한다. 

  자료 및 관련 서류

   •  지디에스(GDS) 지침
   •  기 발권된 전자항공권 내역
   •  항공사별 재발행과 환불에 대한 규정

  장비 및 도구

   • 항공예약발권시스템(씨알에스(CRS)/지디에스(GDS)
   • 컴퓨터
   • 세계지도
  재료

   • 해당 사항 없음
   



◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 항공권 재발행의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 평가하거
나 종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법

평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 V V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구 V V

 F. 평가자 질문
 G. 평가자 체크리스트 V V

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기
 K. 구두발표
 L. 작업장평가 V

 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
     - 여정 변경에 따른 운임재계산 방법
     - 항공권 재발행 구성요소 입력 방법과 재발행 방법
     - 비정상항공권의 범위와 규정 적용
     - 비정상항공권에 대한 필요 조치 
     - 이엠디(EMD) 구성 요소 입력방법과 발행 방법 
     - 환불 규정과 환불금액 산출
     - 항공권 환불 처리
     - 재발행/이엠디(EMD)/환불에 대한 매표보고

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 수리능력 기초연산능력, 기초통계능력, 도표분석 능력, 도표작성능력

3 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

4 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

5 기술능력 기술이해능력, 기술선택능력, 기술적용능력

◉ 개발 이력
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0904020509_16v1.1
수속카운터 준비하기

 1.1 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 필수 안내 내용을 수속카운터에 비치할 
수 있다.

 1.2 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 DCS 시스템 및 장비들을 테스트하고 
수속준비를 할 수 있다.

 1.3 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 탑승권, 수하물표, Special tag 등을 확
인하여 준비할 수 있다.

 1.4 항공사 업무 지침에 따라 카운터 앞쪽 승객대기 공간에 필요한 안내판, 스텐션 등을 설
치할 수 있다.

【지 식】
  ㅇ 항공안전 및 보안에 관한 법률 이해
  ㅇ 항공사 DCS 시스템 사용 방법
  ㅇ 탑승수속장비 테스트 및 사용 방법
【기 술】
  ㅇ 항공사 DCS 시스템 사용 기술
  ㅇ 탑승수속장비 테스트 및 사용 기술
  ㅇ 인터폰 사용기술
【태 도】
  ㅇ 장비 문제 발생 시 침착하고 빠른 처리
  ㅇ 착실하고 성실한 업무태도
  ㅇ 업무분담을 통한 협력

0904020509_16v1.2
여행서류 확인하기

 2.1 국가별 출입국 규정에 따라 여권 및 VISA(사증)의 종류와 유효 여부를 확인 할 수 있
다.

 2.2 국가별 출입국 규정에 따라 비자면제협정 대상 국가를 확인 할 수 있으며, TWOV 규정
을 이해한다.

 2.3 국가별 출입국 규정에 따라 목적지 국가별 유효여행서류를 확인하고 안내 할 수 있다.
 2.4 국가별 출입국 규정에 따라 TIMATIC을 활용하여 여행서류 안내를 할 수 있다.
 2.5 대한민국 병역법에 따라 병무신고가 필요한 대한민국 국적의 대상자를 확인하고 안내 할 

수 있다.

분류번호 : 0904020509_16v1
능력단위 명칭 : 탑승수속

능력단위 정의 : 탑승수속이란 여행구비서류를 확인 후 승객에게 선호좌석을 배정하고 탑승권을 발급하

며, 항공보안규정에 따라 수하물을 접수 처리하는 능력이다.
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 2.6 국가별 출입국 규정에 따라 유효 여행서류 미소지 승객 수속시 항공사 벌금 부과 등 관

련 규정을 설명 할 수 있다.
 2.7 항공보안규정에 따라 탑승 수속 대상 승객 중 의심스러운 승객을 확인 및 처리할 수 있

다.
【지 식】
  ㅇ 국가별 출입국 규정
  ㅇ 탑승수속 업무
  ㅇ CIQ 업무 흐름
  ㅇ 대한민국 병역법
  ㅇ 승객에 대한 검역법
  ㅇ 의심스러운 승객 발견시 보고 절차
  ㅇ 미국 VWPP 및 ESTA 규정
  ㅇ 자동출입국심사(SeS) 이용 방법
  ㅇ 호주,뉴질랜드 ETAS 처리 규정
【기 술】
  ㅇ TIMATIC 활용 능력
  ㅇ 항공영어 해석능력
  ㅇ 위조 여권 식별 능력
【태 도】
  ㅇ 고객의 요청 사항을 경청하는 태도
  ㅇ 서비스맨으로서의 단정한 복장 과 용모 및 예의바른 태도
  ㅇ 규정 절차를 준수하는 철저하고 꼼꼼한 자세
  ㅇ 항공 안전,보안 규정 준수 의지
  ㅇ 신속하고 정확한 업무 처리
  ㅇ 승객에 대한 관찰력
  ㅇ 관계기관과의 협조 태도

0904020509_16v1.3
좌석 배정하기

 3.1 고객의 요청에 따라 승객 선호 좌석을 확인 후 좌석을 배정 할 수 있다.
 3.2 고객의 요청에 따라 배정된 좌석의 특성을 안내할 수 있다.
 3.3 고객의 요청에 따라 승객의 좌석 변경 요청시 좌석을 변경 할 수 있다.
 3.4 고객의 요청에 따라 단수 혹은 복수의 탑승권을 발급할 수 있다.
 3.5 항공사 업무 지침에 따라 탑승권 교부 시 탑승권상의 중요 정보를 고객과 상호 확인할 

수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공기 객실구조의 이해
  ㅇ 좌석 배정, 변경 절차
  ㅇ Seat block / unblock
  ㅇ 탑승수속 시스템의 이해
  ㅇ 좌석 특성
  ㅇ Seat map 판독
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  ㅇ 탑승권 표시 내역
  ㅇ 탑승클래스별 탑승권 종류
  ㅇ 탑승권 교부 시 고객과 재확인 절차
  ㅇ 비상구 좌석 배정 규정
【기 술】
  ㅇ 공항 공용 시스템 운영 능력
  ㅇ 탑승수속 장비 운영 및 관리 기술
  ㅇ 탑승수속 시스템 운영 능력
【태 도】
  ㅇ 고객 요구사항 수용 노력
  ㅇ 항상 친절한 미소
  ㅇ 신속한 처리

0904020509_16v1.4
수하물 처리하기

 4.1 수하물 처리 규정에 따라 목적지별로 무료수하물 허용량과 초과수하물 징수 규정을 안내 
할 수 있다.

 4.2 수하물 처리 규정에 따라 스포츠장비, 대형악기류, PET류(PETC, AVIH), 휠체어, 유모
차, 총기류 등 특수수하물의 처리 절차를 안내하고 처리 할 수 있다.

 4.3 항공사 우대고객 처리 규정에 따라 수하물 우대 처리 절차를 안내하고 수하물을 처리 할 
수 있다.

 4.4 국가별 세관 규정에 따라 수하물의 내용물 규제에 대한 안내를 할 수 있다.
 4.5 국가별 세관 규정 및 승객 여정에 따라 위탁수하물의 최종 목적지를 안내 할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공사 상위 Class 상품 및 우대 혜택 이해
  ㅇ 수하물 규정
  ㅇ 국가별 세관 규정
  ㅇ 각종 Priority 수하물표의 이해
  ㅇ 항공 안전 및 보안 규정
  ㅇ 공항 수하물 처리 시설의 이해
  ㅇ 보안검색장비의 이해
  ㅇ 도심공항터미널 이용방법
【기 술】
  ㅇ 항공사 수속 시스템 조작 능력
  ㅇ 항공사 탑승수속 카운터 장비,시설 조작 능력
  ㅇ 승객과의 원활한 커뮤니케이션 능력
  ㅇ 항공권 판독 능력
  ㅇ TIMATIC 시스템 활용 능력
【태 도】
  ㅇ 고객의 요청 사항을 경청하는 태도
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  ㅇ 서비스맨으로서의 단정한 복장 과 용모 및 예의바른 태도
  ㅇ 규정 절차를 준수하는 철저하고 꼼꼼한 자세
  ㅇ 항공 안전,보안 규정 준수 의지
  ㅇ 신속하고 정확한 업무 처리

0904020509_16v1.5
항공보안 위험물 안내하기

 5.1 수하물 처리 규정에 따라 휴대수하물 및 위탁수하물로 처리 불가한 내용품에 대하여 안
내 및 질의 할 수 있다.

 5.2 항공 안전 및 보안 규정에 따라 위험품의 종류 및 처리 절차를 안내 할 수 있다.
 5.3 위험품의 탑재시 승무원 및 지상직원에게 인계 하여야하는 내용을 숙지하고 핸들링 할수 

있다.
 5.4 위험품에 따른 사고의 종류와 발생 원인에 대하여 설명할 수 있다.
 5.5 폭발물 등 위해물품 적발시 보안절차에 따라 보고하고 필요한 조치를 할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 보안검색장비의 이해
  ㅇ 항공보안법규 내용 숙지
  ㅇ 위탁수하물 보안검색 절차 이해
  ㅇ 특수수하물 내용 이해
  ㅇ 공항 수하물 처리 시설의 이해
  ㅇ 기내휴대 제한품목(SRI: security removed items)
  ㅇ 위험품의 종류 및 처리절차
【기 술】
  ㅇ 승객과의 원활한 커뮤니케이션 능력
  ㅇ 위탁수하물 보안검색 방법
  ㅇ 특수수하물 확인 방법
【태 도】
  ㅇ 항공 안전,보안 규정 준수 의지
  ㅇ 국가보안의 사명감 및 공공의 안전의식
  ㅇ 의심스러운 고객에 대한 관찰력
  ㅇ 비상상황시 기민성과 평정심

0904020509_16v1.6
셀프 체크인(self check-in)
이용 승객 안내하기

 6.1 항공사별 업무 규정에 따라 키오스크 체크인(kiosk check-in)서비스 조건을 안내할 수 
있다

 6.2 항공사별 업무 규정에 따라 웹 모바일 체크인(web & mobile check-in)서비스 대상 및 
조건을 안내할 수 있다

 6.3 항공사별 업무 규정에 따라 셀프 백 드롭(self bag drop) 카운터 이용 가능 승객을 안내
할 수 있다

 6.4 항공사별 업무 규정에 따라 키오스크(kiosk), web, moblle 방법을 이용하여 탑승수속을 
수행할 수 있다

【지 식】
  ㅇ 키오스크(kiosk) 사용법
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  ㅇ 키오스크(kiosk) 서비스 이용 제한 승객
  ㅇ 웹 모바일(web & mobile) 사용법
  ㅇ 웹 모바일(web & mobile) 이용 탑승권 교환증 발급 절차
  ㅇ 셀프 백드롭(Self BAG DROP) 카운터 사용 방법
【기 술】
  ㅇ 키오스크(kiosk) 사용 기술
  ㅇ 웹 모바일(web & mobile) 사용 수속 시연 기술
  ㅇ 셀프 백드롭(Self BAG DROP) 카운터 운영 기술
【태 도】
  ㅇ 고객 요구사항 수용 노력
  ㅇ 항상 친절한 미소
  ㅇ 신속한 처리

0904020509_16v1.7
특수승객 지원하기

 7.1 운송 서비스 규정에 따라 비동반 소아, 임산부, 시각장애인 등 도움이 필요한 승객을 지
원할 수 있다

 7.2 운송 서비스 규정에 따라 각종 환자 승객을 지원할 수 있다.
 7.3 운송 서비스 규정에 따라 운송을 제한하거나 거절하는 규정 및 상황을 설명 할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 휠체어 조작법
  ㅇ 스트레처(stretcher) 승객 핸들링 절차
  ㅇ 특수승객 내용 및 지원 내용
  ㅇ 장애인 차별 금지법
  ㅇ 의사 소견서 판독 방법
【기 술】
  ㅇ 전동 휠체어 조작 기술
  ㅇ 서약서 작성 기술
  ㅇ 운송 시스템 처리 기술
【태 도】
  ㅇ 고객위주의 서비스 마인드
  ㅇ 고객과 항공기 안전을 최우선으로 하는 태도
  ㅇ 침착하며 인내성 있는 태도



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
   • DCS는 Departure Control System의 약자로 탑승수속, 탑승권발급, 수하물표 발급, 탑승,탑재관리등에 필요

한 제반 정보를 관리하는 시스템을 통칭한다
   • Special Tag은 취급주의 등 위탁수하물 접수 시 특별한 취급이 필요한 수하물에 붙이는 Tag으로 각 항공사

별 Special Tag을 숙지해야 한다
   • TWOV(Transit WithOut Visa)란 통과목적으로 여행하는 경우 국가별 해당 규정 준수 시 통과비자 없이 경

유하도록 한 제도이다
   • TIMATIC은 IATA(International Air Transport Association)에서 운영하고 있는 승객 국경통과 시 필요한 

제반 서류에 대한 정보가 있는 Database이다.
   • 의심스러운 승객이란 No fly, SELECTEE, suspicious passenger 등을 의미 한다.
   • No Fly 승객이란 미국 정부에서 탑승금지 시킨 승객으로 보고체계에 의해 즉시 보고 조치한다 
   • Selectee 승객이란 미국 TSA에서 요구하는 2차 검색 대상자로 미국 출도착 및 영공통과 노선 탑승 시 신체 

및 휴대수하물에 대한 별도 검색을 실시한다.   
   • 탑승권 교부시 고객과 확인 상호 확인해야할 주요 사항은 승객명, 탑승편명, 탑승구 번호, 좌석번호, 탑승시

간이다.
   • 무료수하물 허용량과 초과수하물 징수 규정은 저가항공사를 포함 일부 항공사의 경우는 국제규정과 다르게 
     별도로 적용 된다.
   • 항공사 우대고객은 마일리지제도에 따른 상용우대고객과 수하물 우선처리를 위하여 별도의 비용을 지불한
     승객 및 항공사별 서비스 우대 정책에 따라 특수신분의 승객이나 도움을 필요로 하는 노약자나 환자 승객 등
     을 포함한다.
   • 위해물품은 범죄 목적으로 수하물에 지입 되는 도검류나, 총기 및 폭발물로서 주인 없이 장시간 방치 된 가방,
     폭발의심 물건으로 적발장소는 탑승수속 카운터나 공항내 시설 및 기내를 포함 한다.
   • 기내 반입 금지 품목과 위탁수하물 지입 불가 품목은 국토교통부장관이 정하여 고시하는 위해물품과 액체류, 

젤류 등을 포함한다.
   • PET는 여객기에 탑재 가능한 개, 고양이 및 새에 국한한다.
  • 특수승객이란 항공사의 사전 운송 허가나 제한 규정이 적용되거나 특별한 도움을 필요로 하는 여객을 의미하

며, 환자, 임산부, 비동반소아, 스트레처 및 휠체어이용 승객 등이 포함된다.
  • 스트레처 승객이란 의료진의 보호하에 누워서 여행하여야 하는 환자 승객을 의미한다. 

  자료 및 관련 서류

   • TIM(TIMATIC HARD COPY)



  • 항공기 seat map
  • 탑승수속 지침

   • 운송규정 ( IATA AHM 및 IGOM )
   • 항공 안전보안에 관한 법률, 시행령, 시행규칙
   • IATA DG 규정

  장비 및 도구

  • 수속단말기
  • 방송장비
  • 탑승권 발급기
  • 수하물표 발급기

   • BAGGAGE SCALE 
   • BAG TEST UNIT 
   • 항공사별 수하물표
   • 위험품 안내문
 

  재료

   • 보딩패스
   • A4용지
   • 수화물 표

◉ 평가지침



  평가방법

   • 평가자는 탑승수속의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 평가하거나 종
합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법

평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구 V V

 F. 평가자 질문
 G. 평가자 체크리스트 V

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기 V V

 K. 구두발표 V

 L. 작업장평가
 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
     - Seat map display 능력
     - Seat map 판독 및 좌석 변경 능력
     - TIMATIC 활용 능력
     - 항공보안 규정에 따른 SELECTEE와 NO FLY 승객 인지 능력
     - 선호좌석 배정 불가 시 승객 안내 기술 및 태도
     - 수하물 처리능력
     - 여행서류확인 능력
     - 특수 승객 처리능력

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

3 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

◉ 개발 이력
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0904020510_16v1.1
플라이트 콘트롤(flight 
control) 입력사항 파악하기

 1.1 항공규정에 따라 해당 항공편에 관한 전반적인 사항을 파악하고 이해할 수 있다.
 1.2 플라이트 콘트롤(flight control) 입력사항에 따라 필요시에 수정할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공사 지침 이해
  ㅇ 항공사 DCS 시스템 이해
  ㅇ 플라이트 콘트롤(flight control) 내용 확인 및 수정 방법
  ㅇ 탑승구 배정절차
【기 술】
  ㅇ 항공사 DCS 시스템 사용 기술
  ㅇ 플라이트 콘트롤(flight control) 내용 확인 및 수정
【태 도】
  ㅇ 정확하고 빈틈없는 검토 및 확인
  ㅇ 전체를 보는 종합적 사고
  ㅇ 침착하고 섬세한 업무 태도

0904020510_16v1.2
특수승객 사전 조치하기

 2.1 특수승객 규정에 따라 예약된 특수승객을 파악할 수 있다
 2.2 파악한 특수승객에 따라 사전좌석 배정 등 사전에 필요한 조치를 할 수 있다.
 2.3 특수승객에게 사전에 필요한 사항에 따라 환승지 혹은 도착지 공항에서 정보 공유 가능

토록 조치할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 특수 승객 유형(비동반소아, 병약승객 등)
  ㅇ 특수 승객별 처리 규정
【기 술】
  ㅇ 승객 유형별 지침 활용
  ㅇ 승객 기록 확인

분류번호 : 0904020510_16v1
능력단위 명칭 : 탑승수속 관리

능력단위 정의 : 탑승수속관리는 탑승수속에 필요한 정보 사전입력 및 에디팅 등 수속 전 준비업무와 

탑승수속 마감을 위한 제반사항을 처리하는 능력이다.
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  ㅇ 승객 기록 보완
【태 도】
  ㅇ 공정한 고객 응대
  ㅇ 친절한 응대

0904020510_16v1.3
대기승객 처리하기

 3.1 항공사 규정에 따라 대기 승객 우선순위 규정을 파악 할 수 있다.
 3.2 항공사 규정에 따라 대기 승객 우선순위 규정에 의하여 처리할 수 있다.
 3.3 항공사 규정에 따라 정시 운항 범위내에서 대기 승객을 처리할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공사 규정
  ㅇ 대기 승객 유형
  ㅇ 대기 승객 처리 규정
  ㅇ 항공사 직원할인 항공권(ZED항공권) 소지승객 처리규정
【기 술】
  ㅇ 대기 승객 순번표 발급
  ㅇ 대기 승객 결과 안내 예상시간 계산
  ㅇ 시스템 활용 능력
【태 도】
  ㅇ 친절한 태도
  ㅇ 신속하고 공평한 업무자세
  ㅇ 대기 후 탑승 불가 승객 친절한 안내

0904020510_16v1.4
초과예약으로 인한 탑승거절
승객 처리하기

 4.1 항공기 예약상황에 따라 사전에 예상 탑승거절 승객 수를 계산할 수 있다.
 4.2 항공사 보상규정에 따라 초과예약으로 인한 탑승거절 승객에게 대체 항공편을 제공 할 

수 있다.
 4.3 항공사 보상규정에 따라 초과예약으로 인한 탑승거절 승객에게 보상할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 초과예약 개념
  ㅇ 디비씨(DBC: Denied Boarding Compensation) 개념
  ㅇ 항공사 보상 규정
  ㅇ 탑승거절 승객 순서 규정
【기 술】
  ㅇ 탑승수속 시스템 운영 능력
  ㅇ 공항 공용 시스템 운영 능력
  ㅇ 마감시점 수속 가능 승객 숫자 파악 기술(level control)
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【태 도】
  ㅇ 고객 요구사항 수용 노력
  ㅇ 항상 친절한 미소
  ㅇ 신속한 처리

0904020510_16v1.5
탑승수속 마감하기

 5.1 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 시점에 해당항공편의 탑승수속 상황을 확인할 수 있
다.

 5.2 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 규정시간에 해당항공편의 탑승수속을 마감할 수 있다.
 5.3 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 직전 해당항공편의 오류 여부 확인할 수 있다.
 5.4 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 시점에 해당항공편의 최종 기내식 주문(FMO)을 수행

할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 플라이트 콘트롤(flight control)
  ㅇ 마감 시 시스템 오류 유형
  ㅇ 탑승수속 시스템의 활용법
  ㅇ 기내식의 유형, 주문절차
【기 술】
  ㅇ 탑승수속 시스템 운영 능력
  ㅇ 공항 공용 시스템 운영 능력
【태 도】
  ㅇ 신속 정확한 처리
  ㅇ 수속 직원들과의 의사소통



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
   • 이 능력단위는 항공사 업무 규정에 따라 DCS를 활용하여 탑승수속 이전 사전에 필요한 항공기 정보를 확인 

입력하고, 사전조치가 필요한 특수승객의 Seat Edting 업무, 대기승객 및 초과예약으로 탑승 불가한 승객등
의 처리등 탑승 수속을 마감하는 제반 업무처리를 포함한다. 

   • 플라이트 컨트롤은 탑승수속 이전에 필요한 투입항공기 등록번호, 탑승구, 출발시간 조정업무 등에 대한 시스
템내 사전입력 업무이다. 

   • 특수승객은 스트레처, 비동반소아, 병약 승객 등 운송제한 승객을 포함한다.
   • 대기승객은 Norecord, Go-show 승객 등 유상승객과 항공사 직원할인항공권을 소지한 무상승객 등을 포함한

다.
  • 초과예약 (overbooking)이라 함은 고객의 예약기회 확대를 통한 예약서비스 증대를 위해 실제 항공기 좌석 

수보다 예약을 초과하여 받는 경우를 의미한다
   • DBC(Denied Boarding Compensation)란 초과예약 또는 항공기 기종변경 등으로 인하여 해당편의 좌석 배정

을 할 수 없어 항공사 보상규정에 의해 클레스 및 비행시간에 따라 차등 지급하는 보상금이다. 
   • 탑승수속 마감은 항공사 규정에 따라 출발시간 이전 정해진 시간에 해당편의 탑승수속을 마감하는 것으로 대

기승객처리, 최종 기내식 주문, 시스템 처리결과와 실제좌석배정 현황 확인 등의 업무를 포함한다.  
   • FMO(Final Meal Order)는 최종 탑승 명단에 따른 기내식 주문을 의미 한다.

  자료 및 관련 서류

  • 항공기 seat map
  • 탑승수속 지침

   • 운송규정 ( IATA AHM 및 IGOM )
   • DBC 보상처리규정
   • 대기승객 처리규정

  장비 및 도구

   • 컴퓨터
   • 항공운송시스템

  재료



   • A4용지
   • 

◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 탑승수속의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 평가하거나 종
합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법



평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구 V V

 F. 평가자 질문
 G. 평가자 체크리스트 V V

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기
 K. 구두발표 V

 L. 작업장평가
 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
       -  비행편 사전준비(flight preparation) 업무처리 능력
       -  특수승객별 사전좌석배정업무 처리 능력
       -  우선순위에 따른 대기승객 처리 능력
       -  초과예약현황 파악 및 후속처리 능력
       -  정시 탑승수속 마감 처리 능력
  

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 수리능력 기초연산능력, 기초통계능력, 도표분석 능력, 도표작성능력

3 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

4 대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

5 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

◉ 개발 이력
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0904020511_16v1.1
수하물사고 유형별 파악하기

 1.1 승객이 위탁한 수하물이 어떤 경로와 과정을 거쳐서 최종 목적지에 도착하게 되는지 알
고 설명할 수 있다.

 1.2 IATA 업무 규정에 따라 수하물 사고 유형을 지연도착, 영구분실, 가방 파손, 내용물 파
손 또는 분실 등으로 나누어 구분하고 각 사안별 발생 원인을 이해 할 수 있다.

 1.3 사고수하물 추적 시스템(world tracer)을 활용하여 수하물 사고현황을 파악할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 수하물 처리 경로와 과정 이해
  ㅇ 수하물 사고 유형
  ㅇ baggage container manifest 판독 능력
【기 술】
  ㅇ 항공사 사고수하물 추적시스템(world tracer) 활용 기술
  ㅇ 항공사 업무지침 활용 능력
  ㅇ DCS를 활용한 수하물 현황 파악 기술
【태 도】
  ㅇ 고객의 요청 사항을 경청하는 태도
  ㅇ 단정한 복장과 용모 및 예의 바른 태도
  ㅇ 규정 절차를 준수하는 철저하고 꼼꼼한 자세
  ㅇ 신속하고 정확한 업무 처리

0904020511_16v1.2
수하물사고 유형별 처리하기

 2.1 항공사 업무 규정에 따라 수하물 사고 신고서를 작성할 수 있다.
 2.2 항공사 업무 규정에 따라 수하물 사고 신고 기한을 확인하여 안내할 수 있다.
 2.3 수하물사고 유형에 따라 사고수하물 추적시스템(world tracer)을 활용한 데이터 입력을 

할 수 있다.
 2.4 사고수하물 추적시스템(world tracer)을 포함한 각종 정보를 종합하여 사고수하물의 추

적업무를 수행할 수 있다.
 2.5 항공사 업무 규정에 따라 항공사 수하물 추적 시스템을 사용하여 승객과 함께 도착하지 

않은 수하물의 실제 위치와 처리 계획을 확인하고 대고객 안내를 할 수 있다.

분류번호 : 0904020511_16v1
능력단위 명칭 : 수하물사고 처리

능력단위 정의 : 수하물 사고 처리란 승객이 항공사에 위탁한 수하물이 승객과 함께 최종 목적지에 도

착하지 않거나 수하물 또는 내용물에 파손이 생기거나 분실이 생기는 경우, 승객에게 

안내하고 처리하는 능력이다.



능 력 단 위 요 소 수    행    준    거
【지 식】
  ㅇ 수하물 사고 신고서(PIR) 작성법
  ㅇ 수하물 사고 종류와 원인
  ㅇ 수하물 배상 규정과 절차
  ㅇ 위탁수하물과 휴대수하물 종류 구분
  ㅇ 특수수하물 규정 숙지 (스포츠 장비, 대형악기류 등)
【기 술】
  ㅇ 항공사 수하물 추적시스템 활용 기술
  ㅇ 수하물 종류 식별 기능
【태 도】
  ㅇ 승객을 최우선적으로 생각하는 태도
  ㅇ 신속, 정확, 유연한 태도
  ㅇ 인내성 있는 태도
  ㅇ 주의 깊은 노력

0904020511_16v1.3
수하물사고 배상하기

 3.1 항공사 업무 지침에 따라 수하물 배상에 대한 항공사의 책임과 규정을 알고 안내할 수 
있다.

 3.2 항공사 업무 지침에 따라 수하물 배상 요청에 관련하여 해당 고객과 협상 할 수 있다.
 3.3 항공사 업무 지침에 따라 항공사의 귀책사유가 없는 수하물 사고에 대해서는 승객이 이

해할 수 있도록 근거를 가지고 설명하고 동의를 구해낼 수 있다.
 3.4 수하물 사고의 내용에 따라 규정에 의해 배상하거나 승객이 배상 내용에 대해 동의하지 

않을 경우 책임자에게 보고하여 예외적인 보상의 필요한지 검토할 수 있다.
 3.5 타항공사가 포함된 수하물사고에 대하여 IATA규정에 따라 항공사별 보상금액을 적용하

여 처리할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 수하물 배상 항공사 규정과 절차
  ㅇ 수하물 배상 국제 규정(바르샤바 협약, 몬트리올 협약)
  ㅇ 수하물 사고별 배상 처리 방법
【기 술】
  ㅇ 항공사 수하물 추적시스템 활용 기술
  ㅇ 배상 협상 기술
【태 도】
  ㅇ 고객의 요청 사항을 경청하는 태도
  ㅇ 규정 절차를 준수하는 철저하고 꼼꼼한 자세
  ㅇ 신속하고 정확한 업무 처리
  ㅇ 인내성 있는 태도



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
  • 이 능력단위는 공항에서 탑승수속 시 승객이 항공사에 위탁한 수하물이 승객과 함께 최종 목적지에 도착하지 않

거나 수하물 또는 내용물에 파손이 생기거나 위탁한 수하물의 내용물에 대한 분실이 생기는 경우 승객에게 안
내 및 처리하는 능력이다.

   • 수하물 사고 유형은 수하물의 지연 도착, 영구적인 분실, 가방 파손, 내용물 파손 또는 분실 등으로 나누어 구분되는 
데 각 사안별로 다양한 발생 원인이 있으며 해결방법도 다양하다.

   • 일반적으로 ICAO와 IATA 수하물 배상규정에 근거하여 각 항공사별로 수하물 사고처리 및 보상규정에 대한 규
정집을 가지고 있고 이에 따라 처리를 하지만 예외적인 사안의 경우에는 상위 책임자에게 보고하여 추가적인 
보상을 검토할 수 있다.

   • 수하물 사고는 항공사의 이미지 제고, 승객의 불편 감소 등의 목적으로 최대한 문제가 생기지 않도록 다양한 
방법의 노력을 기울이고 있지만, 일단 사고가 발생한 경우에는 추가적인 불편함을 최소화하고 신속하고 납득할
만한 수준의 업무처리와 보상을 통해 승객의 만족을 이끌어내는 것이 중요하다.

   • world tracer란 IATA-SITA에서 개발한 사고수하물 추적시스템을 말한다. 

  자료 및 관련 서류

  • 수하물 국제 보상 규정 (ICAO, IATA)
   • 항공사 수하물 보상 규정
   • 수하물 사고 신고서
   • IATA 수하물 종류, 색깔, 크기별 코드 안내서
 

  장비 및 도구

  • 가방 무게를 잴 수 있는 저울
   • 항공사 수하물 추적 시스템(world tracer)

  재료

   • 해당사항없음
   • 



◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 수하물처리의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 평가하거나 
종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법

평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오 V

 C. 서술형시험 V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구 V V

 F. 평가자 질문 V

 G. 평가자 체크리스트 V V

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기 V

 K. 구두발표
 L. 작업장평가
 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
    - 수하물 추적 시스템 활용 능력
    - 수하물 사고 발생원인 파악 능력
    - 승객 배상을 위한 관련 규정 이해 정도
    - 사고수하물에 대한 후속 조치 능력 

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 수리능력 기초연산능력, 

3 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

4 자원관리능력 시간자원관리능력, 예산자원관리능력, 물적자원관리능력, 인적자원관리능력

5 대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

◉ 개발 이력
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0904020512_16v1.1
탑승안내 방송하기

 1.1 방송장비 사용 지침에 따라 탑승구에 설치된 방송장비를 사용할 수 있다.
 1.2 항공사의 탑승 안내방송 지침에 따라 탑승안내 방송을 준비할 수 있다.
 1.3 항공사의 탑승 안내방송 지침에 따라 한글, 영어, 목적지 언어를 사용하여 탑승안내 방송

을 할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 한글, 영어, 목적지 언어로 된 방송문안
  ㅇ 방송장비 사용 지침
  ㅇ 종류별 방송 순서 이해
  ㅇ 승객 탑승 업무
【기 술】
  ㅇ 방송시스템 사용 기술
  ㅇ 방송에 적합한 발음, 성량, 호흡
  ㅇ 탑승관련 외국어 구사 능력
  ㅇ 방송장비 사용 기술
【태 도】
  ㅇ 긴장하지 않고 차분한 태도
  ㅇ 방송시스템 문제 발생 시 침착한 대응
  ㅇ 안내하는 마음가짐

0904020512_16v1.2
출발승객 처리하기

 2.1 항공사의 출발업무 지침에 따라 승객이 탑승하기 전 필수 준비사항을 점검할 수 있다.
 2.2 항공사 탑승 우선순위규정에 따라 탑승권 인식장비(boarding pass reader)를 활용하여 

승객의 탑승을 처리할 수 있다.
 2.3 항공사의 출발업무 지침에 따라 여권 및 탑승권을 파악하여 고객의 탑승을 지원할 수 있

다.
 2.4 항공사 규정에 따라 규정을 초과한 기내휴대수하물에 대하여 안내하고 후속 조치할 수 

있다.
 2.5 탑승객 현황 확인 후 미 탑승객 유무에 따라 후속 조치를 취할 수 있다.
 2.6 항공사의 출발업무 지침에 따라 항공기 출항서류를 준비하여 승무원에게 인계할 수 있

분류번호 : 0904020512_16v1
능력단위 명칭 : 출발과 도착 업무

능력단위 정의 : 출발과 도착업무는 탑승구에서 정시운항 범위내에 승객들에게 원활한 탑승서비스를 제

공하고 항공기 도착 후 입국 및 환승 승객들에게 적절한 안내를 제공할 수 있는 능력

이다.
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다.

 2.7 항공사의 출발업무 지침에 따라 항공기 Door Close 이후 출발에 필요한 제반사항들을 
확인 할 수 있다.

 2.8 항공사의 출발 업무 지침에 따라 DCS 시스템으로 탑승마감을 할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공사 DCS 시스템 이해
  ㅇ 탑승구 필수 안내문 이해
  ㅇ 탑승 준비에 필요한 기내준비 내용 이해
  ㅇ 기장, 사무장의 탑승준비 내용 이해
  ㅇ 항공사의 업무 지침
【기 술】
  ㅇ 항공사 DCS 시스템 사용 기술
  ㅇ 탑승구장비(BPR: boarding pass reader) 사용기술
【태 도】
  ㅇ 정확하고 효율적인 시스템 사용방법 이행
  ㅇ 탑승이 지연되지 않도록 신속한 준비 태도
  ㅇ 기장, 사무장과 협력하는 태도

0904020512_16v1.3
도착승객 안내하기

 3.1 해당편 도착전 도착승객 및 환승승객 현황을 파악할 수 있다.
 3.2 항공사 업무지침에 따라 안전하게 항공기 문을 열 수 있다.
 3.3 항공사 업무지침에 따라 입국승객에게 CIQ 안내 및 필요 조치를 할 수 있다.
 3.4 항공사 업무지침에 따라 유모차 및 휠체어를 필요한 장소에서 전달할 수 있다.
 3.5 국가별 출입국 규정에 따라 입국 거절승객에 대한 후속절차를 이행할 수 있다,
 3.6 항공사 업무지침에 따라 특수 승객에 대한 입국 서비스 절차를 이행할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공기 기종별 door open 지침
  ㅇ 특수 승객 유형에 따른 처리절차
  ㅇ 입국 거절승객(INAD: inadmissible passenger) 처리절차
  ㅇ 도착 FIDS위치
  ㅇ 도착 CIQ절차
  ㅇ 유모차 및 휠체어 사용법
【기 술】
  ㅇ door open 체크 리스트 적용 기술
  ㅇ 객실승무원과의 소통 기술
  ㅇ 유·무선 통신 사용 능력
  ㅇ 정시 출, 도착 판별 능력
  ㅇ 출, 도착 공항의 승객 흐름 파악 능력
  ㅇ 타항공사 연결시 타항공사 직원과 소통 기술
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  ㅇ 위조 여행서류 확인 능력
  ㅇ 항공영어 해석능력
【태 도】
  ㅇ 승객안전을 최우선적으로 생각하는 태도
  ㅇ 위험에 적극적으로 대비하려는 노력
  ㅇ 정확하고 신속한 태도
  ㅇ 항공 안전,보안 규정 준수 의지
  ㅇ 협조 노력
  ㅇ 주의 깊은 노력

0904020512_16v1.4
환승승객 처리하기

 4.1 도착편의 환승승객을 연결편에 따라 확인할 수 있다.
 4.2 승객의 여정에 따라 환승승객의 연결편을 안내할 수 있다.
 4.3 항공사 업무지침에 따라 환승승객 중 연결편 미 수속 승객에 대하여 탑승 수속을 수행할 

수 있다.
 4.4 항공사 업무지침에 따라 환승승객의 수하물 연결 상황을 파악하여 안내할 수 있다.
 4.5 예정된 연결편의 탑승 불가시 항공사 업무지침에 따른 후속 조치를 할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 환승승객 처리지침
  ㅇ DCS의 이해
  ㅇ 수하물 연결 처리절차
  ㅇ 환승승객 보안절차
【기 술】
  ㅇ 환승승객 처리 기술
  ㅇ DCS에 따른 업무 처리 능력
【태 도】
  ㅇ 항공 안전, 보안 규정 준수 의지
  ㅇ 신속한 태도
  ㅇ 고객 요구사항 수용 노력
  ㅇ 적극적인 대처능력



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
  • 이 능력단위는 탑승구에서의 안내방송과 출발승객 탑승업무, 환승 및 도착 승객에게 적절한 안내를 제공할 수 

있는 제반업무를 포함한다. 
  • 탑승객 처리시에는 탑승권 확인은 물론 본인 여부, 유효한 여행서류, 건강 등 탑승 가능한 상태인지를 고려해

야 한다.
  • 탑승 마감시에는 항공기 출항서류가 승무원에게 정확히 전달되었는지를 확인해야 한다.
  • 도착승객 안내시에는 도착승객이 신속정확하게 입국수속을 마칠 수 있도록 공항내 입국, 환승시설 상황과 관

계기관의 준비상황 등을 고려해야 한다.
  • 환승승객 안내시에는 연결편 정시 출발 및 탑승구 변경 여부 등 변경사항을 고려해야 한다.
  • 유모차 및 휠체어를 고객에게 인도시 본인여부임을 확인한 후에 전달되도록 해야 한다.
  • FIDS(Flight Information Display System)는 항공기 도착이나 출발편에 대한 여러 가지 정보 (예정시각, 변경

시각, 탑승구 등)를 나타내는 정보판이다.
  • CIQ(Customs Immigration Quarantine)는 출입국에 관여하는 세관, 법무부, 검역소를 의미한다. 
  • INAD(inadmissible passenger)는 유효한 입국서류를 구비하지 않거나, 불분명한 입국목적 등의 사유로 관계

기관에 의하여 입국거절된 승객을 말한다. 

  자료 및 관련 서류

  • 표준 안내방송문
   • 운송규정 ( IATA AHM 및 IGOM )
   • 항공 안전보안에 관한 법률, 시행령, 시행규칙
  • TIM(TIMATIC)

  장비 및 도구

   • 수속단말기
  • 방송장비
  • 탑승권 리더기
  • Stanchion
  • 위조서류 판독기
  • BAGGAGE SCALE & BAG TEST UNIT 



  재료

  • 보딩패스
  • 휠체어 및 유모차 포장용 비닐
  • 수하물 tag
  • 안내문 (지연, 결항 등) 및 필기도구

◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 출발과 도착업무의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 평가하
거나 종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법



평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오 V

 C. 서술형시험 V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구
 F. 평가자 질문 V

 G. 평가자 체크리스트 V V

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기 V

 K. 구두발표 V V

 L. 작업장평가
 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
     -방송시스템 사용 능력
     -한국어 및 외국어 안내 방송 능력
     -우선 순위에 따른 승객 탑승 업무 능력
     -특수승객에 대한 처리능력
     -선호좌석 미배정 불만 고객에 대한 안내 능력
     -항공사 DCS 시스템 이해
     -환승 최소 연결 시간 파악 능력
     -유효한 여행서류 확인 및 의심스러운 승객(suspicious passenger) 식별 능력
     -INAD 승객 처리 능력
     -환승 승객 안내 및 처리 능력 
     

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 수리능력 기초연산능력, 기초통계능력, 도표분석 능력, 도표작성능력

3 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

4 대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

5 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

◉ 개발 이력
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0904020513_16v1.1
로드시트(load sheet) 전달하
기

 1.1 IATA 규정에 따라 항공기 weight and balance 기초지식을 개략적으로 이해할 수 있다.
 1.2 항공사 업무 지침에 따라 작성된 로드 시트(load sheet)를 인쇄할 수 있다.
 1.3 항공사 업무 규정에 따라 로드 시트(load sheet)의 발행 버전(version) 번호를 확인할 

수 있다.
 1.4 항공사 업무 규정에 따라 로드 시트(load sheet)가 접수되지 않을 경우 로드 콘트롤

(load control) 담당부서와 사유를 파악할 수 있다.
 1.5 항공사 업무 규정에 따라 승무원에게 로드 시트(load sheet)를 전달하고, 승무원의 요구 

등 필요시 로드 콘트롤(load control) 담당자와 연락 할 수 있다
【지 식】
  ㅇ 수하물 업무
  ㅇ 항공기 구조에 대한 지식
  ㅇ 공항 수하물 처리 시설에 대한 지식
  ㅇ 항공기 수하물 탑재용기 (ULD)에 대한 지식
  ㅇ 항공기 무게중심에 대한 상식
【기 술】
  ㅇ 정보 수집 능력
【태 도】
  ㅇ 규정, 지침 준수 태도
  ㅇ 꼼꼼하게 확인하는 자세
  ㅇ 적극적이고 능동적인 자세
  ㅇ 철저한 안전운항 마인드

0904020513_16v1.2
지상조업 업무 파악하기

 2.1 항공사 업무 규정에 따라 수하물 접수 후 분류(sorting), 운반,  탑재, 하기 등 수하물의 
절차를 이해 할 수 있다 .

 2.2 항공사 업무 규정에 따라 지상조업의 개념과 지상조업 서비스 종류를 이해한다.
 2.3 항공사 업무 규정에 따라 수하물의 적재, 운반, 항공기 탑재, 하기시 이용하는 조업장비

를 파악 할 수 있다.
 2.4 항공사 업무 규정에 따라 표준지상조업시간 (SGT: Standard ground time)에 대하여 이

분류번호 : 0904020513_16v1
능력단위 명칭 : 수하물 탑재 · 하기 점검

능력단위 정의 : 수하물 탑재·하기 점검이란 수하물이 항공기에 탑재되는 과정과 로드 시트(Load 
sheet) 전달, 도착 시 수하물이 하기되어 승객에게 전달되는 과정에 대한 전반적인 

업무와 지상조업사에 대한 현장 감독 및 점검 능력이다.
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해한다.

【지 식】
  ㅇ 항공기 기종별 Cargo compartment 구조에 대한 지식
  ㅇ 공항 시설에 대한 지식
  ㅇ 항공기 수하물 탑재용기 (ULD)에 대한 지식
  ㅇ 항공기 무게중심에 대한 상식
  ㅇ 지상조업 서비스에 대한 지식
  ㅇ 지상조업 장비에 대한 지식
  ㅇ 항공기 지상안전에 대한 지식
  ㅇ 항공기 표준 지상조업 작업 시간에 대한 지식
  ㅇ 항공 화물에 대한 지식
【기 술】
  ㅇ 항공기 기종별 탑재공간 분별 능력
【태 도】
  ㅇ 규정, 지침 준수 태도
  ㅇ 꼼꼼하게 확인하는 자세
  ㅇ 적극적이고 능동적인 자세
  ㅇ 철저한 안전운항 마인드

0904020513_16v1.3
탑재 · 하기 점검하기

 3.1 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 탑재 위치를 지시하는 Load instruction work sheet를 
이해할 수 있다

 3.2 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 종류 및 ULD 번호를 파악 할 수 있다
 3.3 항공사 업무 규정에 따라 대형기 compartment 내의 ULD lock 및 ULD 이동 기능을 이

해 할 수 있다
 3.4 항공사 업무 규정에 따라 소형기 compartment 내의 netting 기능을 이해 할 수 있다.
 3.5 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 탑재, 하기 순서를 이해할 수 있다
 3.6 항공사 업무 규정에 따라 수하물 오탑재 (misloading) 등 수하물 사고 발생 이유를 이해 

할 수 있다
 3.7 항공사 업무 규정에 따라 수하물 offload 발생 사유 및 하기 절차를 이해 할 수 있다
 3.8 항공사 업무 규정에 따라 탑재, 하기시 발생 할 수 있는 주요 안전사고의 종류 및 발생 

원인을 이해 할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공기 Weight and balance 업무 지식
  ㅇ Load instruction work sheet 해독 지식
  ㅇ 수하물 사고 처리 업무 지식
  ㅇ 지상조업 장비 식별 및 이해
  ㅇ 지상 안전 사고 예방 지식
  ㅇ 항공기 미탑승객 발생시 처리 절차 이해
  ㅇ 추가 접수 수하물(add baggage) 발생 시 처리 절차 이해
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  ㅇ 생동물 및 위험물 처리 절차 지식
  ㅇ 조업 장비 작동 원리 이해 능력
【기 술】
  ㅇ 항공기 기종별 탑재공간 분별 기술
  ㅇ 항공기 미탑승객 발생 시 처리 기술
  ㅇ 추가 접수 수하물(add baggage) 발생 시 처리 기술
  ㅇ 생동물 및 위험물 처리 기술
  ㅇ 조업 장비 작동 방법
【태 도】
  ㅇ 규정, 지침 준수 태도
  ㅇ 꼼꼼하게 확인하는 자세
  ㅇ 적극적이고 능동적인 자세
  ㅇ 철저한 안전운항 마인드



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
   • 이 능력단위는 수하물의 탑재,하기와 연관 된 로드 시트(Load sheet) 의 승무원 전달 업무와 위탁수하물의 

항공기 탑재 및 하기 과정의 업무 지식과 지상조업서비스에 대한 감독 및 검검 업무에 적용 한다.
   • 능력단위 요소 ‘로드 시트(Load sheet) 전달하기’는 통상적으로 운항관리담당과 항공기 승무원간 통신장비 

(ACARS : Aircraft Communication And Response System)를 통하여 전달하나, 불가능한 경우 지상직원이 
프린트하여 승무원에게 전달하는 업무 수행 능력을 말한다. 

   • 수하물 탑재, 하기 과정은 탑승수속 카운터(check-in counter)에서 위탁수하물 접수 후 수하물 처리 시설 
(BHS)에 의해 Baggage sorting area (BSA)으로 이동, 탑재용기( ULD )에 적재, 이후 조업장비에 의해 운반된 
후 항공기 무게중심을 고려한 탑재지시서에 의거 항공기 Cargo compartment내 position별로 ULD를 순서대로 탑
재, 도착 후 하기되어 최종적으로 승객에게 전달되는 전체적인 과정을 포함한다.

   • 대부분의 항공사는 ramp 및 항공기 shipside와 compartment 내에서의 수하물 적재, 운반, 탑재 및 하기업무를 포
함하여 일부 단순업무는 지상조업계약을 통하여 지상조업사에 업무를 위탁하며, 항공사 지상직원은 조업사의 업무
수행이 제대로 이행 되고 있는지 확인 및 관리 감독을 수행한다.

   • 지상조업장비는 수하물 적재, 운반, 탑재, 하기업무와 관련된 동력,비동력 장비를 포함한다.  
   • 기종별 표준지상조업시간(SGT: Standard ground time)은 공항 여건 및 항공사별 정책에 따라 상이할 수 있

으며, 국적항공사 기준을 적용한다.  
   • Load Instruction work sheet는 항공사에서 지상조업사에 통보하는 탑재지시서로서 항공사별로 통보양식은 

차이가 있을 수 있다. 
   • 항공기 제작사별, 기종별, 항공사별로 항공기 Compartment내 ULD 이동 및 lock, net 등의 방법과 배열, 장

치 등은 상이 할 수 있다.  
 

  자료 및 관련 서류

    • IGOM   
    • 항공사 탑재 규정  
    • AHM 

  장비 및 도구

    • 컴퓨터 



    • 프린터 
    • 항공기 모형
    • 프로젝터

  재료

   • 해당사항없음
   • 

◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 수하물 탑재, 하기 점검의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 
평가하거나 종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법



평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 V V

 D. 논술형시험
 E. 사례연구 V V

 F. 평가자 질문
 G. 평가자 체크리스트 V
 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기
 K. 구두발표 V V

 L. 작업장평가
 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
      - 항공기 무게의 중심에 대한 이해
      - 로드 시트(load sheet) 프린트 및 주요 항목 확인 능력 
      - 공항 수하물 처리 시설 이해 능력 
      - 수하물의 전체적인 절차 이해 
      - 지상조업업무의 이해 
      - 항공기 수하물 탑재공간의 이해

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

3 대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

4 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

5 직업윤리 근로윤리, 공동체윤리

◉ 개발 이력
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0904020514_16v1.1
비정상운항 유형 파악하기

 1.1 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항의 유형을 분류, 이해할 수 있다.
 1.2 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생시 항공사의 의무서비스(Obligatory service)

와 부가서비스를 구분할 수 있다.
 1.3 비정상운항 대응지침에 따라 안내수단을 강구하여 안내할 수 있다.
 1.4 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생시 대체편 제공이 필요한 승객에 대한 적절한 

조치를 할 수 있다.
 1.5 비정상운항 발생으로 승객 피해 발생 시 관련법규에 따라 안내 및 적절한 조치를 할 수 

있다.
【지 식】
  ㅇ 결항, 지연, 경로변경, 회항시 처리 지침 숙지
  ㅇ 비정상운항편 취급 계획 수립 능력 (항공기, 승객)
  ㅇ 비상 대응체계(Emergency plan) 숙지
  ㅇ 위협정보 처리 능력
  ㅇ 국가별, 지역별 처리지침 숙지
  ㅇ 항공교통 이용자 보호 기준 (국토교통부)
  ㅇ 피해구제 및 소비자 분쟁 조정 (한국 소비자원)
【기 술】
  ㅇ 구축된 관계기관과의 비상연락망 신속 활용 기술
  ㅇ 커뮤니케이션 스킬
  ㅇ 위협처리 보고 기술
  ㅇ 위협전화 등 정보접수 능력
【태 도】
  ㅇ 항공 보안 규정 준수 의지
  ㅇ 신속, 정확한 태도
  ㅇ 인내성 있는 태도
  ㅇ 주의 깊은 노력
  ㅇ 관계기관과의 협조 태도

0904020514_16v1.2  2.1 항공편의 지연으로 인한 비정상운항 발생 시 원활히 조치할 수 있다.

분류번호 : 0904020514_16v1
능력단위 명칭 : 비정상운항 관리

능력단위 정의 : 비정상 운항 관리는 기상이나 정비 또는 승객, 수하물 등에 다양한 사유로 항공기가 

비정상적으로 운항할 경우에 승객과 항공기를 안전하고 편리하게 처리하는 능력이다.
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비정상운항 시 고객 처리하
기

 2.2 항공편의 결항으로 인한 비정상운항 발생 시 원활히 조치할 수 있다.
 2.3 항공편의 회항으로 인한 비정상운항 발생 시 원할히 조치할 수 있다.
 2.4 항공기 사고로 인한 비정상운항 발생 시 월할히 조치할 수 있다.
 2.5 천재지변으로 인한 각종 항공기 비정상운항 발생 시 원할히 조치할 수 있다.
 2.6 기타 인재로 인한 각종 항공기 비정상운항 발생시 원할히 조치할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 업그레이드/다운그레이드 규정
  ㅇ 리커버리 서비스 (Recovery service) 보완 지침
  ㅇ 항공사 의무서비스 (Obligatory service) 지침
  ㅇ 출발지 국가별 각종 보상제도
  ㅇ 항공보안규정
  ㅇ tarmac에서 지연 시 서비스 제공 기준
【기 술】
  ㅇ 신속, 정확한 상황 판단
  ㅇ 승객과의 소통 능력
  ㅇ 상황별 적절한 업무 처리
【태 도】
  ㅇ 신속 정확한 안내
  ㅇ 안전을 최우선적으로 생각하는 태도
  ㅇ 승객의 요구사항에 대하여 긍정적 반응하는 태도



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
• 이 능력단위는 비정상운항의 다양한 유형과 예상치 못한 항공기 비정상운항 및 이에 따른 승객의 불편 발생 시 

항공사 및 국가별 보상 규정에 따라 처리하는 업무이다.
 • 이 능력단위는 운송서비스 규정 및 항공기 안전 규정 및 각 항공사 및 국가별 보상규정에 따라 승객의 출발지, 환

승 및 도착지 공항에서의 각종 비정상운항 처리 업무를 포함한다.
 • 리커버리 서비스(Recovery service)는 회사가 법적으로 책임을 지지 않는 비정상 운항 상황의 경우에 고객에게 

제공되는 식음료, 통신, 숙박, 지상교통편 등의 제반 서비스를 말한다
 • 항공사 의무서비스(Obligatory service)는 항공사의 고의 과실로 인한 비정상 운항 상황에서 승객에게 제공되는  

식음료, 통신, 숙박, 지상교통편 등의 의무 서비스를 말한다
 • 정비, 항공기접속, 기상악화로 인한 비정상운항의 경우는 의무 서비스를 제공치 않음을 원칙으로 하나
     - 정비, 항공기 접속으로 인한 비정상운항의 경우 해당 항공편의 탑승수속을 개시하여 해당 항공편 예약
       확인 및 항공권 구매 완료하고 수속마감시각 이전에 출발지 공항에 도착한 고객에 한해 서비스 제공
    - 기상으로 인한 비정상운항의 경우 통과여객 및 지점장 판단하에 보호자 없이 여행하는 미성년자 및
      장애승객 등에 한해 서비스 제공 가능하다

 • tarmac에서의 항공기 지연은 항공기의 기술적인 결함이나 악기상, 또는 항공관제상의 사유로 승객이 장시간 기내 
대기하는 불편 발생 시 항공사가 지연 시간대별로 적절한 기내 서비스를 추가하여야 하는 의무규정이다. 

  자료 및 관련 서류

 • 항공사 비정상운항절차 지침서
  • 운송규정 ( IATA AHM 및 IGOM )
  • 항공 안전보안에 관한 법률, 시행령, 시행규칙
  • 소비자보호원 지침서

  장비 및 도구

• 수속단말기
• 안내 방송용 마이크, 방송장비
• 무전기
• Stanchion



  재료

 • 안내문 (지연, 결항 등) 및 필기도구 
 • 승객 배포용 비상용 담요
 • 라디오 등 통신장비 (지진 등)
 • 승객 배포용 비상용 음식물류

◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 비정상운항 관리의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 평가하
거나 종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법



평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 √ √
 D. 논술형시험
 E. 사례연구 √ √
 F. 평가자 질문
 G. 평가자 체크리스트 √ √
 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기
 K. 구두발표 √ √
 L. 작업장평가
 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
     - 비정상 상황에 대한 원인 파악 능력 
     - 원인파악에 따른 적절한 관계기관직원, 회사 동료직원 통제 능력
     - 안전과 보안을 최우선적으로 하는 사후 수습능력
     - 비정상 상황 시 승객 대면 서비스 능력    

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

2 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

3 자원관리능력 시간자원관리능력, 예산자원관리능력, 물적자원관리능력, 인적자원관리능력

4 대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

5 정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

◉ 개발 이력

구     분 내                          용
직무명칭  비정상운항 관리

분류번호 0904020514_16v1

개발연도
현재 2016년

최초(1차) 2016년

버전번호 V1

개 발 자
현재 한국서비스산업진흥원

최초(1차) 한국서비스산업진흥원

향후 보완 연도(예정) 2019-2022년



능 력 단 위 요 소 수    행    준    거

0904020515_16v1.1
고객서비스마인드 함양하기

 1.1 항공 운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 서비스 마인드를 함양할 수 있다.
 1.2 항공 운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 원할한 소통을 할 수 있다.
 1.3 항공운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 다양한 문화적 특성을 파악할 수 

있다.
【지 식】
  ㅇ 항공 운송 규정(안내)
  ㅇ 글로벌 매너
【기 술】
  ㅇ 소통기술
  ㅇ 다양한 문화적 차이에 대한 인식 능력
  ㅇ 음성 표현 기술
【태 도】
  ㅇ 성실한 태도
  ㅇ 겸손한 마음가짐
  ㅇ 친절한 태도

0904020515_16v1.2
불만고객 대처하기

 2.1 불만 고객 사례에 따라 고객행동유형을 파악할 수 있다.
 2.2 항공운송서비스 규정에 따라 불만고객을 유형별로 대응할 수 있다.
 2.3 항공운송서비스 규정에 따라 불만조객에 대한 대처결과를 보고할 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공운송서비스 규정
  ㅇ 고객 심리와 행동유형별 이해
  ㅇ 불만고객 유형의 파악과 응대 방법

【기 술】

분류번호 : 0904020515_16v1
능력단위 명칭 : 항공여객서비스 고객 응대

능력단위 정의 : 항공여객서비스 고객 응대란 서비스 마인드와 서비스 매너를 갖추고 전체적인 항공여

객운송서비스의 절차, 공항시설과 기능, 지상조업서비스 등 관련 업무를 이해하고 항

공운송서비스를 원활하게 수행하기 위해서 준비할 수 있는 능력이다.



능 력 단 위 요 소 수    행    준    거
  ㅇ 대인관계 기술
  ㅇ 정확한 상황 판단력
【태 도】
  ㅇ 성실한 태도
  ㅇ 친절한 태도

0904020515_16v1.3
항공운송서비스 매너 관리하
기

 3.1 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 용모복장을 단정히 할 수 있다.
 3.2 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 호감주는 표정을 관리할 수 있다.
 3.3 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 호감주는 음성을 표현할 수 있다.
 3.4 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 상활별 기본 매너를 지킬 수 있다.
【지 식】
  ㅇ 항공 운송 규정(안내)
  ㅇ 글로벌 매너의 이해
【기 술】
  ㅇ 세련된 용모 복장과 매너 연출
  ㅇ 호감주는 표정관리 및 음성연출
【태 도】
  ㅇ 성실한 태도
  ㅇ 철저한 자기관리



◉ 적용범위 및 작업상황  

  고려사항  
   •  능력단위 항공여객서비스 고객 응대는 항공운송 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 항공운송 업무에 적용

한다.
   •  고객만족을 위한 서비스 마인드 함양하기는 마인드, 소통, 다양한 문화의 이해를 포함한다. 
   •  서비스 마인드를 교육하고 평가하기 위해서 서비스 상황별 고객응대를 위한 역할연기 (service role play)   

 등을 활용할 수 있다.   

  자료 및 관련 서류

   •  항공운송 서비스 규정
   •  고객서비스 교본
   •  글로벌 매너 교본

  장비 및 도구

   •  빔 프로젝터
   •  컴퓨터
   •  필기구

  재료

   •  서비스 상황별 고객응대를 위한 역할연기 (service role play)에 필요한 재료
   •



◉ 평가지침

  평가방법

   • 평가자는 항공여객서비스 고객응대의 수행준거에 제시되어 있는 내용을 평가하기 위해 이론과 실기를 나누어 
평가하거나 종합적인 결과물의 평가 등 다양한 평가 방법을 사용할 수 있다. 

   • 피 평가자의 과정평가 및 결과평가 방법

평  가  방  법 평 가 유 형
과 정 평 가 결 과 평 가

 A. 포트폴리오
 B. 문제해결 시나리오
 C. 서술형시험 √

 D. 논술형시험
 E. 사례연구
 F. 평가자 질문 √

 G. 평가자 체크리스트 √ √

 H. 피평가자 체크리스트
 I. 일지/저널
 J. 역할연기 √

 K. 구두발표
 L. 작업장평가 √

 M. 기타



  평가시 고려사항

   • 수행준거에 제시되어 있는 내용을 성공적으로 수행할 수 있는지를 평가해야 한다.
   • 평가자는 다음 사항을 평가해야 한다.
      - 다양한 형태의 커뮤니케이션 방법
      - 원활한 대인관계, 불만고객유형 파악 및 보고 조치 및 보고서 작성
      - 단정한 용모와 복장 연출여부, 표정관리와 음성표현 등 기본매너
      - 원할한 대인관계 능력과 기본매너 수행을 위한 정보파악 능력  

◉ 직업기초능력

순  번 직  업  기  초  능  력
주 요 영 역 하 위 영 역

1 대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

2 의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

3 문제해결능력 사고력, 문제처리능력

4 자기개발능력 자아인식능력, 자기관리능력, 경력개발 능력

5 조직이해능력 국제감각, 조직체제이해능력, 경영이해능력, 업무이해능력

◉ 개발 이력

구     분 내                          용
직무명칭 항공여객서비스 고객응대

분류번호 0904020515_16v1

개발연도
현재 2016년

최초(1차) 2016년

버전번호 V1

개 발 자
현재 한국서비스산업진흥원

최초(1차) 한국서비스산업진흥원

향후 보완 연도(예정) 2019~2022년



3. 관련자격 개선 의견(직무별 능력단위)
능 력 단 위 NCS 수준 관 련 자 격 개 선 의 견

항공여객서비스 개요 분석 3

※ 현재 항공여객운송서비스와 관련한 자격 
없는바, 추후 관련 자격 개설이 필요함

항공여객예약기록 작성 3

항공여객예약관리 4

항공여객부대서비스 관리 3

항공운임산출 3

항공운임보완규정적용 4

항공권 발행 3

항공권 재발행 5

탑승수속 3

탑승수속관리 4

수하물사고 처리 4

출발과 도착업무 3

수하물 탑재·하기 점검 3

비정상운항 관리 5

항공여객서비스 고객응대 2

4. 관련교육·훈련 개선 의견(직무별 능력단위)
능 력 단 위 국 가 직 무 능 력 표 준

수    준 관 련 교 육 · 훈 련 개 선 의 견

해당없음 - - -



Ⅰ. 항공운항 산업현장 검증
   

1 검증 사업체 현황(가나다순)

□ 세분류명 : 항공여객운송서비스 
번 호 사     업     체     명 부  서 성  명

1 American Airlines 김OO

2 BK여행사 손OO

3 경기대학교 홍OO

4 극동대학교 오OO

5 대한항공 정OO

6 대한항공 한OO

7 대한항공 구OO

8 대한항공 허OO

9 대한항공 이OO

10 레츠고투어 강OO

11 샵항공 장OO

12 샵항공 문OO

13 스펙코어 민OO

14 아시아나항공 정OO

15 에어프랑스 유OO

16 에이뷰 코리아 김OO

17 유나이티드항공 정OO

18 엠앤서비스 최OO

19 ㈜린투어 최OO

20 카타르항공 하OO

21 타이항공 박OO

22 토파스여행정보 남OO

23 토파스 여행정보 윤OO

24 토파스 여행정보 양OO

25 파라솔여행사 박OO

26 하와이안항공 김OO

27 한국공항공사 김O

28 한국교통연구원 김OO

29 한진정보통신 이OO

30 현대드림투어 경OO



2 검증 결과

□ 세분류명 : 항공여객운송서비스
구   분 세    부    내    용 업체수 평 균

점 수
평   가
결   과

1. 직무구조 1.1 능력단위 구성 30 4.20

2. 직무 및 능력단위
2.1 직무정의 30 4.27
2.2 능력단위 정의 30 4.07
2.3 능력단위 30 4.00

3. 능력단위요소

3.1 능력단위요소 30 4.23
3.2 수행준거 30 4.13
3.3 지식 30 4.03
3.4 기술 30 4.03
3.5 태도 30 4.07

4. 직업기초능력 4.1 직업기초능력 30 4.13

5. 적용범위 및 작업
   상황

5.1 고려사항 30 4.00
5.2 자료·관련서류 30 4.10
5.3 장비·도구 30 4.00

6. 평가지침
6.1 평가방법 30 4.10
6.2 평가시 고려사항 30 4.27

7. 능력단위 및 능력
   단위요소 수준 평정

7.1 능력단위 수준 평정 30 4.17
7.2 능력단위요소 수준 평정 30 3.97

8. 관련자격 개선 의견
8.1 자격과 표준 비교안 30 4.07
8.2 자격 개선의견 30 3.97



Ⅱ. 항공운항 표준 개발 참여 전문가 명단
1 국가직무능력표준 참여전문가 현황

□ 세분류명 : 항공여객운송서비스
구    분 소    속 직   위 성   명

개발진

산업계

토파스여행정보 차장 김은배

前 대한항공 차장 강정현

대한항공 시애틀공항 부장 김진호

前 대한항공 부장 이정선

대림대학교 교수 임정훈

씨티항공여행사 이사 정점순

카타르항공 지점장 김백재

교육
훈련

남서울대학교 교수 곽대영

동신대학교 교수 장순자

경복대학교 교수 백남규

자격 한국관광대학교 교수 김병헌

퍼실리테이터 오렌지나무시스템 이사 박민규

개발용역
수행기관

한국서비스산업진흥원 이사장 김영배

한국서비스산업진흥원 수석연구원 김영훈

한국서비스산업진흥원 팀장 민방경

한국서비스산업진흥원 팀장 이진희

한국서비스산업진흥원 연구원 김태원

한국서비스산업진흥원 연구원 손재민

WG심의위원

한성해운 이사 최범식

한국노총 본부장 김태우

에어부산 매니저 이태규

대한항공 고문 박학진

티웨이항공 이사 고혁

수원과학대학교 교수 임재욱

한국항공대학교 교수 하수동

교통안전공단 연구교수 최치봉

인하공업전문대학 교수 이휘영

한국산업인력공단

한국산업인력공단 NCS센터 원장 양기훈

한국산업인력공단 NCS센터 NCS개발팀 팀장 박칠규

한국산업인력공단 NCS센터 NCS개발팀 선임전문위원 황정연



※ WG(Working Group) : 협업형 개발체계를 구축하여 모든 직종을 대상으로 NCS를 개발하기 위하여 관련 전문기관, 
부처별 추천 전문가, 교육훈련전문가, 자격전문가로 구성된 국가직무능력표준 분야별 개발 인력풀

※ WG(Working Group)심의위원회 : WG인력풀 중 산업현장,교육․훈련,자격전문가로 구성되며, NCS개발과 관련한 주요
결정 심의, 표준안 사전심의 등 개발과정 전반에 걸친 질 관리를 담당하는 위원회

2 활용패키지 개발 참여전문가 현황

□ 세분류명 : 항공여객운송서비스
구    분 소    속 직   위 성   명

개발진

산업계

토파스여행정보 차장 김은배
前 대한항공 차장 강정현

대한항공 시애틀공항 부장 김진호
前 대한항공 부장 이정선
대림대학교 교수 임정훈

씨티항공여행사 이사 정점순
카타르항공 지점장 김백재

교육
훈련

남서울대학교 교수 곽대영

동신대학교 교수 장순자

경복대학교 교수 백남규

자격 한국관광대학교 교수 김병헌

퍼실리테이터 오렌지나무시스템 이사 박민규

개발용역
수행기관

한국서비스산업진흥원 이사장 김영배
한국서비스산업진흥원 수석연구원 김영훈
한국서비스산업진흥원 팀장 민방경
한국서비스산업진흥원 팀장 이진희
한국서비스산업진흥원 연구원 김태원
한국서비스산업진흥원 연구원 손재민

WG심의위원

한성해운 이사 최범식
한국노총 본부장 김태우
에어부산 매니저 이태규
대한항공 고문 박학진
티웨이항공 이사 고혁

수원과학대학교 교수 임재욱
한국항공대학교 교수 하수동
교통안전공단 연구교수 최치봉

인하공업전문대학 교수 이휘영

한국산업인력공단
한국산업인력공단 NCS센터 원장 양기훈
한국산업인력공단 NCS센터 NCS개발팀 팀장 박칠규
한국산업인력공단 NCS센터 NCS개발팀 선임전문위원 황정연

※ WG(Working Group) : 협업형 개발체계를 구축하여 모든 직종을 대상으로 NCS를 개발하기 위하여 관련 전문기관, 
부처별 추천 전문가, 교육훈련전문가, 자격전문가로 구성된 국가직무능력표준 분야별 개발 인력풀

※ WG(Working Group)심의위원회 : WG인력풀 중 산업현장,교육․훈련,자격전문가로 구성되며, NCS개발과 관련한 주요
결정 심의, 표준안 사전심의 등 개발과정 전반에 걸친 질 관리를 담당하는 위원회



1 평생경력개발 경로

  개발목적  
○ 산업현장의 근로자를 경력개발, 채용·승진 등 인사관리를 위하여 국가직무능력표준에 따라 

경력개발경로 콘텐츠* 개발  

    * 국가직무능력표준 개발시 평생경력개발경로 모형, 직무기술서, 채용·배치·승진 체크리스트, 자가진단
도구 개발  

  활용대상 
활용콘텐츠 개발 활용대상

평생경력개발경로 모형  사업체, 근로자
직무기술서 사업체
채용 ․ 배치 ․ 승진 체크리스트 사업체
자가진단도구 근로자

  활용방법
 ○ 평생경력개발 콘텐츠의 내용과 사업체의 경력개발경로, 직무기술서 등을 비교·분석

 ○ 평생경력개발 콘텐츠를 그대로 활용하거나 변형하여 활용

   - 콘텐츠의 내용이 사업체의 경력개발경로 등이 유사한 경우에는 개발된 콘텐츠를 그대로 활

용  

   - 콘텐츠의 내용이 사업체와 일부 상이한 경우에는 사업체의 특성에 맞게 콘텐츠의 내용을 

변경하여 활용 

  기대효과



8 공역관리

7 항공교통흐름관리
비정상상황관제 항공안전계획수립

항공보안 수준관리
항공보안기획

항공보안위기관리

6 항공교통안전관리
경보대응 비정상상황관리

비행안전관리
항공사건∙사고

조사
안전품질평가

에어사이드 운영절차 
수립하기

공항이동지역 
안전관리

공항비상계획·위기대
응 관리

공항안전관리
시스템 운영

항공보안교육
항공보안비상상황관리

5
지역관제
접근관제

비행장관제

비행계획수립
비행계획서작성
운항브리핑
비행감시
운항결정

운항통제관리

항공위험관리
비상대응활동

항공인적요인관리
보안장비관리 항공권재발행 비정상운항관리

Ramp 관리항공화물 클레임 처리위험물 취급생동물 취급

4 항공정보제공
비행정보제공

운항허가확인
항공기운항
스케줄관리

항공안전증진
항공안전보고
지상안전관리

항공보안현장 감독하기 항공여객예약관리항공운임보완규정적용 탑승수속관리탑재관리

항공화물운임 결정항공화물 예약터미널 운영장비운영항공기 탑재관리
CIQ 관리기타 특수화물 관리

3 항공정보활용

공항보안검색
항공화물보안검색

항공기보안
보호구역경비

보호구역 출입통제

항공여객서비스개요 분석항공여객예약기록 작성항공여객 부대서비스관리항공운임산출항공권 발행

탑승수속수하물 사고처리출발과 도착업무
화물의 흐름관리단위탑재용기(ULD) 운영 

2 항공여객서비스고객응대

1

직능수준직능유형 항공교통관제 운항관리 항공안전 항공보안 항공여객운송서비스
(항공여객 예약발권)

항공여객운송서비스
(항공여객 운송) 항공화물운송 서비스

1  평생경력개발경로 모형  

1-1. 능력단위 구조도  



8
항공교통관제 
총괄책임자

공역관리

⇑

7

항공교통관제 
관리책임자

항공안전
총괄책임자

항공보안

총괄관리자

항공교통흐름

관리

비정상상황관제

항공안전계획 

수립

항공보안기획

항공보안 위기관리

항공보안 수준관리

⇑ ⇑ ⇑

6

항공교통관제 
실무책임자

운항관리
총괄책임자

⇒
항공안전
실무책임자

항공보안

관리책임자

항공교통안전

관리

경보대응

비정상상황 

관리

비행안전 관리

항공사건∙사고 

조사

안전품질 평가

에어사이드 

운영절차 수립

공항이동지역 

안전관리

공항비상계획·위

기대응 관리

공항안전관리시스템 

운영

항공보안교육

항공보안 

비상상황관리

⇑ ⇑ ⇗ ⇑ ⇗ ⇑

5

항공교통관제 
실무자

운항관리
실무책임자

항공안전
실무관리자

항공보안

관리실무자
항공여객 책임자 항공여객 운송 책임자 항공화물운송 관리자

지역관제

접근관제

비행장관제

비행계획수립

비행계획서

작성

운항브리핑

비행감시

운항결정

운항통제관리

항공위험 관리

비상대응 활동

항공인적요인관리

보안장비관리 항공권재발행 비정상운항 관리

Ramp 조업
항공화물클레임처리

위험물취급
생동물취급

⇑ ⇑ ⇑ ⇑ ⇑ ⇑ ⇑
4 항공교통관제 

실무보조자
⇔

운항관리
실무관리자

⇒
항공안전
실무자

항공보안

현장감독자
항공여객 관리자 항공여객 운송 관리자 항공화물운송 전문자

1-2. 평생경력개발 체계도



항공정보제공

비행정보제공

운항허가확인

항공기운항 

스케줄관리

항공안전 보고

지상조업안전관리

항공안전 증진

항공보안 현장감독
항공여객예약관리

항공운임보완규정적용

탑승수속관리 

수하물 탑재·하기 점검

항공화물운임결정
항공화물예약
터미널 운영

장비운영
항공기 탑재관리

CIQ 관리
기타 특수화물 취급 

⇑ ⇗ ⇑ ⇑ ⇑ ⇑

3

보조운항관리사
항공보안

현장실무자
항공여객 실무자 항공여객 운송 실무자 항공화물운송 실무자

항공정보활용

항공기 보안

항공화물보안 검색

보호구역출입통제

공항보안검색

보호구역 경비

항공여객서비스개요 
분석-공통

항공여객예약기록 
작성-예약

항공여객 
부대서비스관리-예약

항공운임산출-발권

항공권 발행-발권

탑승수속

수하물 사고처리

출발과 도착업무

화물흐름의 관리 
단위탑재용기(ULD) 운영 

⇑ ⇑

2
항공여객 입문자 항공여객 운송 입문자

항공여객서비스 
고객응대

⇐ 항공여객서비스 
고객응대

1

직 능 수준         직능유형
항공교통관제 운항관리 항공안전 항공보안

항공여객운송서비스

(항공여객 예약발권)

항공여객운송서비스

(항공여객 운송)
항공화물운송 서비스



8 항공교통관제 
총괄책임자

⇑
7 항공교통관제 

관리책임자
항공안전

총괄 책임자
항공보안

총괄 관리자

⇑ ⇑ ⇑

6 항공교통관제 
실무총괄책임

자

운항관리총괄
책임자

⇒
항공안전

실무 책임자

항공보안

관리책임자

(General 

Mgr)

⇑ ⇑ ⇗ ⇑ ⇗ ⇑

5 항공교통관제 
실무책임자

운항관리실무
책임자

항공안전
실무 관리자

항공보안 

관리실무자

(Line Mgr)

항공여객예약 책임자 ⇔ 항공여객발권 책임자 항공여객운송 책임자 항공화물운송 
관리사

⇑ ⇑ ⇑ ⇑ ⇑ ⇑ ⇑ ⇑

4 항공교통관제 
실무자

⇔
운항관리실무

관리자
⇒

항공안전
실무자

항공보안

현장감독자

(Supervisior)

항공여객예약 관리자 ⇔ 항공여객발권 관리자 항공여객운송 관리자 항공화물운송 
전문사

⇑ ⇗ ⇑ ⇑ ⇑ ⇑ ⇑
3 보조운항

관리사
항공보안

현장실무자
항공여객예약 실무자 ⇔ 항공여객발권 실무자 항공여객운송 실무자 항공화물운송 

실무사
⇑ ⇑ ⇑

2 항공여객 예약 입문자 ⇔ 항공여객발권 입문자 항공여객운송 입문자

1

직능수준
        
직능유형

항공교통관제 운항관리 항공안전 항공보안
항공여객운송서비스

(항공여객 예약발권)

항공여객운송서비스

(항공여객 운송)

항공여객운송서비스

(항공여객 운송)

항공화물운송 
서비스 

1-3. 평생경력개발경로



2  직무기술서

2.1. 직무기술서 개요
○ 개념：직무기술서는 해당 직무의 목적과 업무의 범위, 주요 책임, 요구받는 역할, 직무 수행 

요건 등 직위에 관한 정보를 제시한 문서를 의미

○ 구성요소

   - 직무, 능력단위분류번호, 능력단위, 직무목적, 직무 책임 및 역할, 직무수행요건으로 구성 

   - 추가 정보 제공을 위해 개발 날짜, 개발 기관을 추가 제시

구 성 요 소 세 부 내 용
능력단위분류번호 • 전체 직무 구조 관리를 위한 직무 고유의 코드번호

능력단위 • 수행하고자 하는 능력단위의 명칭

직무목적 • 직무를 수행함으로써 이루고자 하는 직무의 목적

개발날짜 • 개발된 년, 월, 일

개발기관 • 직무기술서를 개발한 기관

직무 책임 및 역할 • 직무에 대한 책임 및 역할 영역 분류 및 상세 내용

직무수행요건 • 직무를 수행하기 위하여 개인이 일반적으로 갖추어야 할 사항
  - 학력, 자격증, 지식 및 스킬, 사전 직무경험, 직무숙련기간 등



직     무  항공여객운송서비스 
능력단위분류번호 0904020501_16v1
능  력  단  위 항공여객서비스 개요분석

직무 목적 항공여객서비스 개요분석은 항공산업구조와 항공운송서비스 특성을 파악하고 항공여객대리점의 판매를 

지원하며, 항공사 수익관리 구조를 하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

항공운송산업구조 파악
하기

 ㅇ 국제항공운송 규정에 따라 항공운송산업구조를 이해한다
 ㅇ 국제항공운송 규정에 따라 항공산업의 발전과정을 파악한다
 ㅇ 국제항공운송 규정에 따라 항공운송사업의 구성요소별 특성과 역할을 파악한다
 ㅇ 각종 항공운송기구의 역할을 파악한다

항공운송서비스특성
파악하기

 ㅇ 항공운송서비스의 일반적 특성을 파악한다
 ㅇ  ICAO 규정에 따라 하늘의 자유를 파악한다
 ㅇ  지디에스(GDS)의 기능과 역할을 파악한다.
 ㅇ  항공사 동맹체(Alliance)를 이해한다.

항공판매 대리점 파악하
기

 ㅇ  항공업무 지침에 따라 영업형태에 따른 대리점을 구분한다.
 ㅇ  비에스피(BSP)대리점, 에이티알(ATR)대리점, 특정여행사의 전판점 등을 구분한다.
 ㅇ  항공사 업무 지침에 따라 대리점 판매 현황을 파악한다.
 ㅇ  항공사 업무 지침에 따라 대리점 판매 관리를 통한 수익 향상을 지원한다.

항공여객 수익관리(RM) 
개요 파악하기

 ㅇ  항공사 예약관리 업무 지침에 따라 계절별 항공수요 특성을 이해한다.
 ㅇ 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 예약등급별 좌석 배분의 기본 개념을 파악한다.
 ㅇ 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 좌석 배분에 따른 수익성 관리 구조를 파악한다.

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅ 2년제 대학 졸업이상자 (전공: 항공 및 관광 전공)

⋅ (분야:                       )

자 격 증 ⋅ 없음

지식·기술

  ㅇ 항공운송산업의 발달 과정
  ㅇ 항공운송산업의 분류
  ㅇ 항공운송관련 국제기구의 종류
  ㅇ 지역별, 국가별 항공협정 현황
  ㅇ 사업구조에 대한 이해 능력
  ㅇ 항공영어 해석능력
  ㅇ 항공운송서비스의 특성
  ㅇ 하늘의 자유 
  ㅇ 지디에스(GDS)의 종류와 현황 
  ㅇ 항공사 동맹체(Alliance)의 현황 
  ㅇ 항공사 운송 서비스 업무 관련 외국어 구사능력
  ㅇ 항공업무 정보수집능력
  ㅇ 대리점의 영업 형태
  ㅇ 대리점의 경영 현황
  ㅇ 대리점의 상품
  ㅇ 시장 내 대리점의 위치
  ㅇ 대리점 판매 현황분석 기술
  ㅇ 여행상품 비교 및 추천 기술
  ㅇ 고객응대 상담기술

사전직무경험 ⋅해당없음

직무숙련기간 ⋅2~3년

□ 직무수행 요건



직     무  항공여객운송서비스 
능력단위분류번호 0904020502_16v1.1
능  력  단  위 항공여객예약기록 작성

직무 목적 항공여객 예약기록 작성은 여객의 항공여정을 확인하여 개인예약기록과 단체예약기록을 작성하고 변경

하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

항공여정확인하기
ㅇ 승객의 여정에 따라 항공운항스케줄을 조회하고 판독한다.
ㅇ 승객의 여정에 따라 항공좌석 예약가능편을 확인한다.
ㅇ 승객의 여정에 따라 공항별 최소연결시간(MCT)을 확인하고 연결편을 선정한다.
ㅇ 항공업무 지침에 따라 항공사별 예약등급(booking class)를 이해하고 적용한다.

개인예약기록 작성하기
ㅇ 지디에스(GDS) 표준지침에 따라 예약기록의 구성요소를 이해한다.
ㅇ 지디에스(GDS) 표준지침에 따라 필수 구성요소를 입력하여 예약기록을 완성한다.
ㅇ 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 기타 구성요소를 입력 수정한다.
ㅇ 완성된 예약기록의 각 구성요소를 판독하여 설명한다. 
ㅇ 예약기록 저장 시 발생되는 오류를 수정한다.  

단체예약기록 작성하기

ㅇ 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 개인예약과 단체예약을 구분한다.
ㅇ 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 구성원의 성명이 미확정인 단체의 예약 기록을 작성

한다.
ㅇ 단체예약의 실제 승객명을 입력한다.
ㅇ 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 작성된 단체 예약 기록을 조회 판독하고 조치 필요 

시점을 파악한다.

예약기록 변경하기
ㅇ 고객 정보를 이용하여 예약기록을 조회한다.
ㅇ 예약 기록 내 전체 승객의 여정을 변경, 취소한다.
ㅇ 예약 기록 내 일부 승객의 여정을 변경, 취소한다. 
ㅇ 여정 변경과 동반되는 요청 사항을 확인하고 수정, 재신청한다.

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅ 2년제 대학 졸업이상자 (전공: 항공 및 관광 전공)

⋅ (분야:                       )

자 격 증 ⋅

지식·기술

  ㅇ 항공관련코드(도시코드, 항공사코드 등) 지식
  ㅇ 표준시간GMT)과 도시별 현지시간 계산
  ㅇ 항공사별 운항스케줄에 대한 지식
  ㅇ 항공기 기종 정보
  ㅇ 공동운항 관련 지식
  ㅇ 예약등급과 서비스 등급 관련 지식
  ㅇ 예약기록 구성요소에 대한 지식
  ㅇ 항공사별 유·소아 연령 구분
  ㅇ 항공예약코드
  ㅇ 예약기록 저장 시 발생 오류 메시지 유형
  ㅇ 단체예약의 정의 
  ㅇ 단체예약기록 작성 방법
  ㅇ 단체예약기록의 관리 시점별 조치 필요 사항
  ㅇ 항공예약시스템 활용능력
  ㅇ 항공업무 외국어 구사를 포함한 의사소통능력
  ㅇ 오류 대처를 위한 문제해결능력 
  ㅇ 예약기록 조회법
  ㅇ 일부고객 예약기록 분리 방법
  ㅇ 서비스 신청 내역별 재입력 방법
  ㅇ 항공사간 예약관련 유입 메시지 판독
  ㅇ 개인정보 보안규정

사전직무경험 ⋅항공여객서비스 개요분석

직무숙련기간 ⋅2~3년

□ 직무수행 요건



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호 0904020503_16v1.1
능  력  단  위 항공여객예약관리

직무 목적 항공여객예약관리는 개인 및 단체여객의 예약기록을 관리하고, 특수여객의 예약 업무를 처리하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

특수여객예약하기
ㅇ IATA 표준 업무 지침에 따라 특수여객의 정의를 이해한다.
ㅇ 예약 절차에 따라 항공운송신청서를 필요로 하는 특수여객을 조치한다.
ㅇ 비동반 소아 운송 조건을 확인하고 예약기록에 반영한다.
ㅇ 반려동물 동반 여객 운송 제한사항을 확인하고 예약기록에 반영한다.

단체예약기록 관리하기

ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 노선별 시즌별 단체예약 수요를 사전 파악 관리한다.
ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 단체예약 수요에 대한 좌석 지원 현황을 파악한다.
ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 좌석 확정 불가 단체에 대한 대체 항공편 등 대안을 제시한다.
ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 단체 인원 확정, 탑승 고객 실명 입력 시한 등 예약기록 관리 

시점별 조치한다.
ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 단체 구성원 축소, 증가, 일부 명단 변경에 따른 조치한다.

개인예약기록 관리하기

 ㅇ 항공편의 스케줄 변경에 따라 대체편을 선정하고 예약 변경 내용을 안내한다.
 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 비정상 운항 시 대체편을 제시하고 필요한 대고객 안내를 취

한다.
 ㅇ 지디에스(GDS) 업무 지침에 따라 예약 기록 내 추가 작업을 위한 예약기록 전송, 저장 

시스템을 활용한다.
 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 사전운송허가 등 예약 신청 후 조치가 필요한 예약 기록들에 

대한 지속적인 관리를  한다.

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅ 2년제 대학 졸업이상자 (전공: 항공 및 관광 전공)

⋅ (분야:                       )

자 격 증 ⋅

지식·기술

  ㅇ 특수여객 예약운송규정
  ㅇ 특수여객 관련 출입국 규정 
  ㅇ 특수여객 운임 계산
  ㅇ 특수여객 예약운송규정 적용 기술
  ㅇ 예약운송관련 부서와의 의사소통능력
  ㅇ 고객 상황별 문제해결능력
  ㅇ 시스템을 통한 출입국 규정 확인 능력
  ㅇ 단체예약 수요 요청 처리 절차 
  ㅇ 좌석 확정 단체 예약 관리 절차
  ㅇ 단체 예약 기록 작성 및 변경 기술
  ㅇ 단체 수요 관련 부서 및 대리점과의 의사소통 능력
  ㅇ 스케줄 변경에 따른 여정변경, 항공권 재발행 규정
  ㅇ 비정상 운항 처리 규정
  ㅇ 기종별 좌석 배치 
  ㅇ 큐(Queue) 별 용도와 기능
  ㅇ 예약기록 변경내역(PNR history) 판독
  ㅇ 항공예약시스템 활용
  ㅇ 큐(Queue) 기능 활용

사전직무경험 ⋅항공여객 예약기록 작성

직무숙련기간 ⋅2~3년

□ 직무수행 요건



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호 0904020504_16v1
능  력  단  위 항공여객부대서비스관리

직무 목적 항공여객 부대서비스관리는 항공여객의 부대서비스 여정과 항공사별 특별서비스를 예약하고, 상용고객

프로그램과 출입국 규정을 안내하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

부대서비스여정 접수하
기

 ㅇ 지디에스(GDS) 지침에 따라 호텔 예약을 예약기록에 반영한다.
 ㅇ 지디에스(GDS) 지침에 따라 렌트카 예약을 예약기록에 반영한다.
 ㅇ 항공사별 에스티피씨(STPC)(SToPover on Company's account)제공 조건을 확인하여 

적용 가능 여부를 판단한다.
 ㅇ 에스티피씨(STPC) 신청 내역을 예약 기록에 반영한다.

상용고객프로그램 상담
하기

 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 항공사별 상용고객프로그램의 내용을 설명한다.
 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 예약 등급별 마일리지 적립가능 여부와 적립률을 안내한다.
 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 마일리지 사용에 대해 안내한다. 
 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 항공사간 제휴 프로그램을 안내한다.

특별서비스예약하기
 ㅇ 여객의 특성에 따라 특별 기내식을 신청한다.
 ㅇ 여객의 요구에 따라 사전좌석배정을 한다.
 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 사전 신청이 필요한 항공사별 특별 서비스를 신청한다.

출입국규정안내하기

 ㅇ 국가별 출입국규정에 따른 출입국에 필요한 서류 규정을 안내한다.
 ㅇ 국가별 출입국규정에 따른 세관, 검역 관련 기본 규정을 안내한다.
 ㅇ 국가별 출입국규정에 따른 사전 입국 심사제도 도입 국가 여행 시 필요 정보를 입력한

다.
 ㅇ 국가별 출입국규정에 따른 기내, 위탁 수하물 규정에 대한 안내를 한다.
 ㅇ 국가별 출입국규정에 따른 전자 비자 발급에 대한 조치를 한다.

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅ 2년제 대학 졸업이상자 (전공: 항공 및 관광 전공)

⋅ (분야:                       )

자 격 증 ⋅

지식·기술

  ㅇ 호텔 예약 관련 기본 지식
  ㅇ 렌트카 관련 기본 지식
  ㅇ 에스티피씨(STPC) 서비스 개요
  ㅇ 항공사별 에스티피씨(STPC) 적용 지침
  ㅇ 항공예약시스템 활용
  ㅇ 호텔 예약방법 활용 
  ㅇ 렌트카 예약방법 활용
  ㅇ 항공사별 상용고객프로그램
  ㅇ 마일리지 적립 여부 확인
  ㅇ 보너스 마일리지 적립 방법 
  ㅇ 보너스 사용 방법 
  ㅇ 항공사간 제휴 프로그램    ㅇ 지디에스(GDS) 업무 지침서     ㅇ 항공사 업무 지침서
  ㅇ 상용고객프로그램 회원 정보 관련 시스템 활용능력
  ㅇ 예약기록 내 회원 정보 입력 기술
  ㅇ 특별 기내식 종류와 특성
  ㅇ 기종별 항공사별 좌석 배치도(SEAT MAP) 조회 판독
  ㅇ 항공사별 특별 서비스 관련 지식
  ㅇ 특별 기내식 입력 기술
  ㅇ 사전좌석배정 기술
  ㅇ 특별 서비스 신청 기술
  ㅇ 출입국 서류 관련 기본 지식
  ㅇ 세관, 검역 관련 지식
  ㅇ 사전입국심사제도 국가 정보
  ㅇ 수하물 규정
  ㅇ TIMATIC 활용 
  ㅇ 항공영어 해석능력 

사전직무경험 ⋅항공여객예약 관리

직무숙련기간 ⋅2~3년

□ 직무수행 요건



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호 0904020505_16v1
능  력  단  위 항공운임산출

직무 목적 항공운임산출은 항공운임 기반지식을 토대로 항공운임시스템을 활용하여 항공운임의 종류를 결정하고 

산출하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

항공운임 기반지식 활용
하기

 ㅇ IATA 지역구분에 따라 지역별 주요국가를 구분한다.
 ㅇ IATA 규정에 따라 여정에 따라 방향지표(GI)를 적용한다.
 ㅇ IATA 규정에 따라 운임적용방향을 결정한다. 
 ㅇ 여객의 전체 일정에 따라 여정의 종류를 결정한다.

  ㅇ IATA 규정에 따라 항공운임 통화규정을 적용한다.

항공운임 시스템 활용하
기

   ㅇ 항공운임시스템을 활용하여 구간 운임을 조회한다.
 ㅇ 항공운임시스템을 활용하여 여정의 운임을 조회한다.
 ㅇ 예약기록을 이용한 여객별, 여정별 운임을 조회한다.
 ㅇ 항공운임시스템을 활용하여 다양한 운임관련 정보를 조회한다. 

기본적인 항공운임 계산
하기

 ㅇ IATA 운임 규정(Traffic Rule)에 마일리지운임과 루팅운임의 특징과 구성요소를 구분 
한다.

 ㅇ 마일리지 시스템을 적용하여 항공운임을 계산한다. 
 ㅇ 루팅 시스템을 적용하여 항공운임을 계산한다.

항공운임 종류 결정하기
 ㅇ 항공운임 체계에 따른 종류를 구분한다.
 ㅇ 할인운임(Discounted Fare)의 조건을 알고 여객 유형에 따른 운임의 종류를 결정한다.
 ㅇ 정상운임(Normal Fare)과 특별운임(Special Fare)의 차이를 알고 여정에 다른 운임의 

종류를 결정한다.
 ㅇ 운임 종류별 예약등급(Booking Class)을 결정한다.

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅ 2년제 대학 졸업이상자 (전공: 항공 및 관광 전공)

⋅ (분야:                       )

자 격 증 ⋅

지식·기술

  ㅇ IATA 지역구분 (항공지리)
  ㅇ IATA 규정
  ㅇ 방향지표
  ㅇ 항공운임 적용방향
  ㅇ 여정의 종류
  ㅇ 항공운임 통화 규정 
  ㅇ 항공운임 관련 기본용어
  ㅇ 항공지리 이해 능력
  ㅇ 항공운임 관련 규정 활용능력 
  ㅇ 공시운임과 판매가에 대한 기본 지식
  ㅇ 항공운임체계(Fare Basis)에 대한 지식
  ㅇ 항공운임시스템을 활용한 운임 조회 방법
  ㅇ 운임관련 부가 기본 지식
  ㅇ 운임 조회 화면 판독 능력
  ㅇ 마일리지 시스템과 루팅 시스템의 개념과 적용방법 
  ㅇ 마일리지 시스템의 기본 요소 (MPM, TPM, EMS)
  ㅇ 루팅 맵(Routing Map) 판독 방법 
  ㅇ 운임규정 조회와 판독할 수 있는 외국어 능력
  ㅇ 항공운임 종류
  ㅇ 할인운임의 규정, 서류, 코드 예약등급에 관한 지식
  ㅇ 정상운임 및 특별운임의 규정, 서류, 코드 예약등급에 관한 지식
  ㅇ 항공운임체계(Fare Basis) 구성요소
  ㅇ 항공운임 시스템 활용 능력 
  ㅇ 할인코드 입력 방법

사전직무경험 ⋅항공여객예약기록 작성

직무숙련기간 ⋅2~3년

□ 직무수행 요건



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호 0904020506_16v1
능  력  단  위 항공운임보완규정적용

직무 목적 항공운임보완규정적용은 항공운임보완규정과 제한규정을 적용하여 다양한 유형의 항공운

임을 산출하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

거리제도 보완규정 적용
하기 

 ㅇ 중간높은운임(HIP)을 적용하여 운임을 산출한다.
 ㅇ 일주최저운임(CTM)을 적용하여 운임을 산출한다.
 ㅇ 세계일주운임(RTM)을 적용하여 운임을 산출한다.
 ㅇ 편도최저운임(BHC)을 적용하여 운임을 산출한다.

운임계산 제한규정 적용
하기

 ㅇ 거리공제규정을 적용하여 운임을 산출한다.
 ㅇ 우회여정 제한규정을 적용하여 운임을 산출한다.
 ㅇ 비항공운송 허용구간 규정을 적용하여 운임을 산출한다.

복합여정 운임 산출하기
 ㅇ IATA 운임규정에 따라 운임결함(COMBINATION) 규정을 적용하여 운임을 산출한다.  
 ㅇ IATA 운임규정에 따라 혼합등급(MIXED CLASS) 여정의 운임을 산출한다.
 ㅇ IATA 운임규정에 따라 세계일주여정(RTW)의 운임을 산출한다.

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅ 2년제 대학 졸업이상자 (전공: 항공 및 관광 전공)

⋅ (분야:                       )

자 격 증 ⋅

지식·기술

  ㅇ 항공운임규정(Tariff Rule)
  ㅇ 운임결합 규정
  ㅇ 세계일주여정(RTW)
  ㅇ 운임규정(Tariff Rule)
  ㅇ 중간높은운임(HIP)
  ㅇ 일주최저운임(CTM)
  ㅇ 세계일주운임(RTM)
  ㅇ 편도최저운임(BHC)
  ㅇ 항공지리
  ㅇ 항공운임 시스템 활용 능력 
  ㅇ 운임규정을 판독할 수 있는 외국어 능력 
  ㅇ 거리공제규정(MPM 공제, TPM 공제) 
  ㅇ 우회여정 제한 규정
  ㅇ 동일지점 재경유 시 특별 추가 제한 규정
  ㅇ 비항공운송 구간 계산 규정
  ㅇ 국제항공운송협회(IATA) 운임 규정 활용 능력
  ㅇ 항공지리 지역구분에 따른 승객 여정 파악 능력

사전직무경험 ⋅항공운임산출

직무숙련기간 ⋅2~3년

□ 직무수행 요건



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호 0904020507_16v1
능  력  단  위 항공권 발행

직무 목적  항공권 발행은 다양한 유형의 항공권 발행에 필요한 사전 규정을 점검하여 다양한 유형의 항공권을 발

행하고, 정산 및 매표보고를 하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

항공권 발행 준비하기
 ㅇ IATA 운임규정에 따라 항공운송증표류의 종류와 용도를 파악한다.
 ㅇ IATA 운임규정에 따라 항공권 구성 내용과 기능을 설명한다.
 ㅇ 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 항공발권시스템 내 항공권 재고(stock)를 관리한다.
 ㅇ 항공권 발행을 하기 위한 정산협약(AGREEMENT)을 파악한다.

항공권 발행하기
 ㅇ 항공권 발행을 위한 각종 구성요소를 입력 ․ 변경한다.
 ㅇ 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권을 발행한다.
 ㅇ 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권을 발행하고 확인증을 전송한다.
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 항공권재승인(Revalidation)을 한다.

특수항공권 발행하기
 ㅇ IATA 운임규정에 따라 할인운임 규정 적용한 항공권을 발행한다. 
 ㅇ IATA 운임규정에 따라 정상운임과 특별운임을 적용한 항공권을 발행한다. 
 ㅇ IATA 운임규정에 따라 그룹항공권, IT 항공권, 마일리지 업그레이드 항공권을 발행한

다.

정산보고하기
 ㅇ 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 항공여객매표보고서의 종류를 파악한다.
 ㅇ 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 용도별 매표보고서를 조회하고 수정한다.
 ㅇ 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 판매 취소에 따른 후속업무를 처리한다.

비에스피(BSP)업무 관
리하기

 ㅇ 국제항공운송협회(IATA)의 대리점 규정을 활용한다. 
 ㅇ 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 비에스피(BSP) 인가 및 유지를 위한 업무절차를 파

악한다.
 ㅇ 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 비에스피(BSP) LINK를 통해 관련 업무 처리를 한

다.

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅ 2년제 대학 졸업이상자 (전공: 항공 및 관광 전공)

⋅ (분야:                       )

자 격 증 ⋅

지식·기술

  ㅇ 운송증표류의 종류
  ㅇ 항공권 일반적 특징과 유효기간
  ㅇ 항공권 구성 내용 
  ㅇ 여객운송약관  
  ㅇ 항공발권시스템상의 항공권 재고
  ㅇ 항공권 발행 관련 PROVIDER(비에스피(BSP), 지디에스(GDS)/씨알에스(CRS), 항공사)
  ㅇ 항공사간 정산협약 내용
  ㅇ 항공발권시스템 상 항공권 재고 관리 기술
  ㅇ 항공 약어 판독 능력
  ㅇ 항공권 발행을 위한 각종 구성요소의 입력과 변경 방법 
  ㅇ 전자항공권 발행확인증관련 지식
  ㅇ 항공권 발행 시의 각종 에러메시지에 대한 지식
  ㅇ 항공권재승인(Revalidation)의 개념과 처리 방법 
  ㅇ 시스템을 통한 SMS/MMS/EMAIL/FAX 활용 기술
  ㅇ 항공권 발행 시의 각종 에러메시지 확인 처리 기술
  ㅇ 항공용어 판독 능력
  ㅇ 할인운임과 항공권 규정
  ㅇ 특별운임과 항공권 규정
  ㅇ 그룹항공권 발행 방법
  ㅇ IT 항공권 발행 방법 
  ㅇ 상용고객프로그램(FFP) 규정
  ㅇ 발권구성요소 입력 활용 기술
  ㅇ 항공용어 조회 능력 
  ㅇ 항공권 정산 절차에 대한 이해
  ㅇ 매표보고서 조회 및 수정 방법
  ㅇ 매표보고서 관련 용어 이해
  ㅇ 항공발권시스템 활용 기술
  ㅇ 매표보고프로그램 사용 능력
  ㅇ 매표보고서 판독 능력 

□ 직무수행 요건



  ㅇ IATA의 역할과 대리점 규정
  ㅇ 비에스피(BSP) 인가 및 유지 업무 절차 지식
  ㅇ 지침과 웹사이트를 통한 IATA 규정 및 절차 적용 능력
  ㅇ 비에스피(BSP) Link 접속 및 용도별 사용 능력  
  ㅇ 항공영어 해석능력

사전직무경험 ⋅항공운임산출

직무숙련기간 ⋅2~3년



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호 0904020508_16v1
능  력  단  위 항공권 재발행

직무 목적 항공권 재발행은 여객 및 항공사의 다양한 변동 사항을 반영하여 항공권 내용을 변경하고, 환불 처리를 

하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

항공권 변경하기
 ㅇ 여객의 여정 변경에 따라 운임재계산을 한다.
 ㅇ IATA 운임 규정에 따라 항공권 재발행 구성요소를 입력한다. 
 ㅇ IATA 운임 규정에 따라 다양한 변동사항을 반영하여 항공권을 재발행한다. 

비정상운항항공권 처리
하기

 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항항공권의 범위와 규정을 적용한다.
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생 시 해당 항공권에 대한 필요조치를 한다.
 ㅇ 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권 상태(Coupon Status) 변경을 한다. 

이엠디(EMD) 처리하기
 ㅇ IATA운임 규정에 따라 이엠디(EMD)(electronic miscellaneous document)의 정의와 

용도를 파악한다.
 ㅇ IATA운임 규정에 따라 용도별 이엠디(EMD) 구성 요소를 입력하여 발행한다.
 ㅇ 이엠디(EMD) 발행 후 매표보고를 한다.

항공권 환불하기
 ㅇ 운임별 환불규정을 적용하여 환불금액을 산출한다.
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 항공권 환불 처리를 한다.
 ㅇ 항공권 환불 처리 후 매표보고 조회와 변경을 한다.

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅ 2년제 대학 졸업이상자 (전공: 항공 및 관광 전공)

⋅ (분야:                       )

자 격 증 ⋅

지식·기술

  ㅇ 항공운임별 항공권 변경 규정에 대한 지식
  ㅇ 항공운임 규정에 따른 운임재계산 방법
  ㅇ 재발행을 위한 발권구성요소 입력 및 수정 방법
  ㅇ 항공발권시스템 활용 기술
  ㅇ 항공운임차액 자동재계산 활용 능력
  ㅇ 발권구성요소 입력기능 활용 기술 
  ㅇ 비정상운항 항공권에 대한 처리 규정
  ㅇ 비정상운항 항공권에 대한 Rerouting, 양도(Endorse), 재발행, 환불 처리 규정
  ㅇ 전자항공권 상태 (Coupon Status) 변경 규정
  ㅇ 비정상운항 규정 적용 기술
  ㅇ 항공예약발권 시스템 활용 기술
  ㅇ 전자항공권 상태 (Coupon Status) 변경 활용 기술
  ㅇ 이엠디(EMD) 용도
  ㅇ 이엠디(EMD) 구성 요소 입력 및 변경 방법
  ㅇ 이엠디(EMD) 조회와 매표보고 방법 
  ㅇ 이엠디(EMD) 발행 방법 활용 기술
  ㅇ 항공발권시스템 활용 능력
  ㅇ 전자항공권 연계 방법 
  ㅇ 환불 규정과 환불금액 계산 방법
  ㅇ 환불 절차에 따른 환불 처리 방법
  ㅇ 환불 매표보고서 판독
  ㅇ 자동운임계산 기능 활용
  ㅇ 환불규정 적용 능력
  ㅇ 항공발권 시스템 활용  

사전직무경험 ⋅항공권 발행

직무숙련기간 ⋅2~3년

□ 직무수행 요건



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호 0904020509_16v1
능  력  단  위 탑승수속

직무 목적 탑승수속이란 여행구비서류를 확인 후 수하물을 접수 처리하며, 승객에게 선호좌석을 배정하고 탑승권

을 발급하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

수속카운터 준비하기

 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 필수 안내 내용을 파악하여 수속카운
터에 비치한다.

 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 DCS 시스템 및 장비들을 테스트하고 
수속준비를 한다.

 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 탑승권, 수하물표, Special tag 등을 
확인하여 준비한다.

 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 카운터 앞쪽 승객대기 공간에 필요한 안내판, 스텐션 등을 설
치한다.

여행서류 확인하기

 ㅇ 국가별 출입국 규정에 따라 여권 및 VISA(사증)의 종류와 유효 여부를 확인 한다.
 ㅇ 국가별 출입국 규정에 따라 비자면제협정 대상 국가를 확인 할 수 있으며, TWOV 규정

을 이해한다.
 ㅇ 국가별 출입국 규정에 따라 목적지 국가별 유효여행서류를 확인하고 안내 한다.
 ㅇ 국가별 출입국 규정에 따라 TIMATIC을 활용하여 여행서류 안내를 한다.
 ㅇ 국가별 출입국 규정에 따라 병무신고가 필요한 대한민국 국적의 대상자를 확인하고 안

내 한다
 ㅇ 국가별 출입국 규정에 따라 유효 여행서류 미소지 승객 수속시 항공사 FINE 부과 등 

관련 규정을 설명 한다 
 ㅇ 항공보안규정에 따라 탑승 수속 대상 승객 중 의심스러운 승객을 확인 및 처리한다.

좌석 배정하기

 ㅇ 고객의 요청에 따라 승객 선호 좌석을 확인 후 좌석을 배정 한다
 ㅇ 고객의 요청에 따라 배정된 좌석의 특성을 안내한다
 ㅇ 고객의 요청에 따라 승객의 좌석 변경 요청시 좌석을 변경 한다.
 ㅇ 고객의 요청에 따라 단수 혹은 복수의 탑승권을 발급한다.
 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 탑승권 교부 시 탑승권상의 중요 정보를 고객과 상호 확인한

다.

수하물 처리하기

 ㅇ 수하물 처리 규정에 따라 목적지별로 무료수하물 허용량과 초과수하물 징수 규정을
     안내 한다.
 ㅇ 수하물 처리 규정에 따라 스포츠장비, 대형악기류, PET류(PETC, AVIH), 휠체어, 유모

차, 총기류 등 특수수하물의 처리 절차를 안내하고 처리 한다.
 ㅇ 항공사 우대고객 처리 규정에 따라 수하물 우대 처리 절차를 안내하고 수하물을 처리 

한다.
 ㅇ 국가별 세관 규정에 따라 수하물의 내용물 규제에 대한 안내를 한다.
 ㅇ 국가별 세관 규정 및 승객 여정에 따라 위탁수하물의 최종 목적지를 안내 할 수 
     있다.

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



주 요 업 무 책임 및 역할

항공보안 위험품 
안내하기

 ㅇ 수하물 처리 규정에 따라 휴대수하물 및 위탁수하물로 처리 불가한 내용품에 대하여
     안내 및 질의 한다.
 ㅇ 항공 안전 및 보안 규정에 따라 위험품의 종류 및 처리 절차를 안내 한다.
 ㅇ 위험품의 탑재시 승무원 및 지상직원에게 인계 하여야하는 내용을 숙지하고
     핸들링한다
 ㅇ 위험품에 따른 사고의 종류와 발생원인에 대하여 설명한다
 ㅇ 폭발물 등 위해물품 적발시 보안절차에 따라 보고 하고 필요한 조치한다.
   

셀프 체크인(self 
check-in)이용 
승객 안내하기

 ㅇ 항공사별 업무 규정에 따라 키오스크 체크인(kiosk check-in)서비스 조건을 안내한다.
 ㅇ 항공사별 업무 규정에 따라 웹 모바일 체크인(web & mobile check-in)서비스 대상 및 

조건을 안내한다
 ㅇ 항공사별 업무 규정에 따라 셀프 백 드롭(self bag drop) 카운터 이용 가능 승객을 안

내한다
 ㅇ 항공사별 업무 규정에 따라 키오스크(kiosk), web, moblle 방법을 이용하여 탑승수속을 

수행한다

특수승객 지원하기
 ㅇ 운송 서비스 규정에 따라 비동반 소아, 임산부, 시각장애인 등 도움이 필요한 승객을 

지원한다
 ㅇ 운송 서비스 규정에 따라 각종 환자 승객을 지원한다.
 ㅇ 운송 서비스 규정에 따라 운송을 제한하거나 거절하는 규정 및 상황을 설명 한다.



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅ 2년제 대학 졸업이상자 (전공: 항공 및 관광 전공)

⋅ (분야:                       )

자 격 증 ⋅

지식·기술

  ㅇ 항공안전 및 보안에 관한 법률
  ㅇ 항공사 DCS 시스템 사용 방법 
  ㅇ 탑승수속장비 테스트 및 사용 방법
  ㅇ 항공사 DCS 시스템 사용 기술
  ㅇ 탑승수속장비 테스트 및 사용 기술 
  ㅇ 인터폰 사용기술
  ㅇ 국가별 출입국 규정
  ㅇ 탑승수속 업무
  ㅇ CIQ 업무 흐름
  ㅇ 대한민국 병역법
  ㅇ 승객에 대한 검역법
  ㅇ 의심스러운 승객 발견시 보고 절차
  ㅇ 미국 VWPP 및 ESTA 규정
  ㅇ 자동출입국심사(SeS) 이용 방법 
  ㅇ 호주, 뉴질랜드 ETAS 처리 규정 
  ㅇ TIMATIC 활용 능력 
  ㅇ 항공영어 해석능력
  ㅇ 위조 여권 식별 능력
  ㅇ 항공기 객실구조의 이해 
  ㅇ 좌석 배정, 변경 절차
  ㅇ Seat block / unblock
  ㅇ 탑승수속 시스템의 이해
  ㅇ 좌석 특성 
  ㅇ Seat map 판독 
  ㅇ 탑승권 표시 내역
  ㅇ 탑승클래스별 탑승권 종류
  ㅇ 탑승권 교부 시 고객과 재확인 절차 
  ㅇ 비상구 좌석 배정 규정
  ㅇ 공항 공용 시스템 운영 능력  
  ㅇ 탑승수속 장비 운영 및 관리 기술
  ㅇ 탑승수속 시스템 운영 능력 
  ㅇ 항공사 상위 Class 상품 및 우대 혜택
  ㅇ 수하물 규정
  ㅇ 국가별 세관 규정
  ㅇ 각종 Priority 수하물표의 이해
  ㅇ 항공 안전 및 보안 규정
  ㅇ 공항 수하물 처리 시설의 이해
  ㅇ 보안검색장비의 이해
  ㅇ 도심공항터미널 이용방법
  ㅇ 항공사 수속 시스템 조작 능력

□ 직무수행 요건



  ㅇ 항공사 탑승수속 카운터 장비,시설 조작 능력
  ㅇ 승객과의 원활한 커뮤니케이션 능력
  ㅇ 항공권 판독 능력
  ㅇ TIMATIC 시스템 활용 능력
  ㅇ 항공보안법규 내용 숙지
  ㅇ 위탁수하물 보안검색 절차 이해
  ㅇ 특수수하물 내용 이해
  ㅇ 기내휴대 제한품목(SRI: security removed items)
  ㅇ 위험품의 종류 및 처리절차
  ㅇ 승객과의 원활한 커뮤니케이션 능력
  ㅇ 위탁수하물 보안검색 방법
  ㅇ 특수수하물 확인 방법
  ㅇ 키오스크(kiosk) 사용법
  ㅇ 키오스크(kiosk) 서비스 이용 제한 승객  
  ㅇ 웹 모바일(web & mobile) 사용법
  ㅇ 웹 모바일(web & mobile) 이용 탑승권 교환증 발급 절차
  ㅇ 셀프 백드롭(Self BAG DROP) 카운터 사용 방법
  ㅇ 키오스크(kiosk) 사용 기술
  ㅇ 웹 모바일(web & mobile) 사용 수속 시연 기술
  ㅇ 셀프 백드롭(Self BAG DROP) 카운터 운영 기술   
  ㅇ 휄체어 조작법 
  ㅇ 스트레처(stretcher) 승객 핸들링 절차
  ㅇ 특수승객 내용 및 지원 내용
  ㅇ 장애인 차별 금지법
  ㅇ 의사 소견서 판독 방법
  ㅇ 전동 휄체어 조작 기술
  ㅇ 서약서 작성 기술
  ㅇ 운송 시스템 처리 기술

사전직무경험 ⋅ 
직무숙련기간 ⋅2~3년



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호 0904020510_16v1
능  력  단  위 탑승수속 관리

직무 목적 탑승수속관리는 탑승수속에 필요한 탑승수속 준비하기부터 탑승수속 마감하기까지 탑승수속에 필요한 제

반사항을 관리하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할
플라이트 콘트롤(flight 
control) 입력사항 파악
하기

 ㅇ 항공규정에 따라 해당 항공편에 관한 전반적인 사항을 파악하고 이해한다.
 ㅇ 플라이트 콘트롤(flight control) 입력사항에 따라 필요시에 수정한다.
 

특수승객 사전 조치하기
 ㅇ 특수승객 규정에 따라 예약된 특수승객을 파악한다
 ㅇ 파악한 특수승객에 따라 사전좌석 배정 등 사전에 필요한 조치를 한다. 
 ㅇ 특수승객에게 사전에 필요한 사항에 따라 환승지 혹은 도착지 공항에서 정보 공유 가능

토록 조치한다.

대기승객처리하기
 ㅇ 항공사 규정에 따라 대기 승객 우선순위 규정을 파악 한다.
 ㅇ 항공사 규정에 따라 대기 승객 우선순위 규정에 의하여 처리한다.
 ㅇ 항공사 규정에 따라 정시 운항 범위내에서 대기 승객을 처리한다.

초과예약으로 인한 탑승 
거절 승객 처리하기

 ㅇ 항공기 예약상황에 따라 사전에 예상 탑승거절 승객 수를 계산한다.
 ㅇ 항공사 보상규정에 따라 초과예약으로 인한 탑승거절 승객에게 대체 항공편을 제공 한

다.
 ㅇ 항공사 보상규정에 따라 초과예약으로 인한 탑승거절 승객에게 보상한다.

탑승수속 마감하기
 ㅇ 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 시점에 해당항공편의 탑승수속 상황을 확인한다.
 ㅇ 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 규정시간에 해당항공편의 탑승수속을 마감한다.
 ㅇ 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 직전 해당항공편의 오류 여부 확인한다.

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅ 2년제 대학 졸업이상자 (전공: 항공 및 관광 전공)

⋅ (분야:                       )

자 격 증 ⋅

지식·기술

  ㅇ 항공사 지침 이해
  ㅇ 항공사 DCS 시스템 이해
  ㅇ 플라이트 콘트롤(flight control) 내용 확인 및 수정 방법
  ㅇ 탑승구 배정절차
  ㅇ 항공사 DCS 시스템 사용 기술
  ㅇ 플라이트 콘트롤(flight control) 내용 확인 및 수정
  ㅇ 특수 승객 유형(비동반소아, 병약승객 등)
  ㅇ 특수 승객별 처리 규정  
  ㅇ 승객 유형별 지침 활용
  ㅇ 승객 기록 확인
  ㅇ 승객 기록 보완
  ㅇ 항공사 규정
  ㅇ 대기 승객 유형
  ㅇ 대기 승객 처리 규정   
  ㅇ 항공사 직원할인 항공권(ZED항공권) 소지승객 처리규정
  ㅇ 대기 승객 순번표 발급
  ㅇ 대기 승객 결과 안내 예상시간 계산
  ㅇ 시스템 활용 능력  
  ㅇ 초과예약 개념
  ㅇ 디비씨(DBC: Denied Boarding Compensation) 개념
  ㅇ 항공사 보상 규정
  ㅇ 탑승거절 승객 순서 규정
  ㅇ 탑승수속 시스템 운영 능력 
  ㅇ 공항 공용 시스템 운영 능력
  ㅇ 마감시점 수속 가능 승객 숫자 파악 기술(level control)
  ㅇ 플라이트 콘트롤(flight control) 
  ㅇ 마감 시 시스템 오류 유형 
  ㅇ 탑승수속 시스템의 활용법
  ㅇ 기내식의 유형, 주문절차 
  ㅇ 탑승수속 시스템 운영 능력 
  ㅇ 공항 공용 시스템 운영 능력

사전직무경험 ⋅ 탑승수속

직무숙련기간 ⋅2~3년

□ 직무수행 요건



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호 0904020511_16v1
능  력  단  위 수하물 사고처리

직무 목적 수하물 사고 처리란 승객이 항공사에 위탁한 수하물이 승객과 함께 최종 목적지에 도착하지 않거나 수

하물 또는 내용물에 파손이 생기거나 분실이 생기는 경우, 승객에게 안내하고 처리하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

수하물 사고 유형별 파
악하기

 ㅇ 승객이 위탁한 수하물이 어떤 경로와 과정을 거쳐서 최종 목적지에 도착하게 되는지 알
고 설명한다. 

 ㅇ IATA 업무 규정에 따라 수하물 사고 유형을 지연도착, 영구분실, 가방 파손, 내용물 파
손 또는 분실 등으로 나누어 구분하고 각 사안별 발생 원인을 이해 한다.

 ㅇ 사고수하물 추적 시스템(world tracer)을 활용하여 수하물 사고현황을 파악한다. 

수하물 사고 유형별 처
리하기

 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 수하물 사고 신고서를 작성한다.
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 수하물 사고 신고 기한을 확인하여 안내한다. 
 ㅇ 수하물사고 유형에 따라 사고수하물 추적시스템(world tracer)을 활용한 데이터 입력을 

한다.   
 ㅇ 사고수하물 추적시스템(world tracer)을 포함한 각종 정보를 종합하여 사고수하물의 추

적업무를 수행한다. 
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 항공사 수하물 추적 시스템을 사용하여 승객과 함께 도착하지 

않은 수하물의 실제 위치와 처리 계획을 확인하고 대고객 안내를 한다.

수하물 사고 배상하기

 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 수하물 배상에 대한 항공사의 책임과 규정을 알고 안내한다.
 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 수하물 배상 요청에 관련하여 해당 고객과 협상 한다.
 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 항공사의 귀책사유가 없는 수하물 사고에 대해서는 승객이 이

해할 수 있도록 근거를 가지고 설명하고 동의를 구해낼 수 있다.
 ㅇ 수하물 사고의 내용에 따라 규정에 의해 배상하거나 승객이 배상 내용에 대해 동의하지 

않을 경우 책임자에게 보고하여 예외적인 보상의 필요한지 검토한다.
 ㅇ 타항공사가 포함된 수하물사고에 대하여 IATA규정에 따라 항공사별 보상금액을 적용

하여 처리한다. 

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅ 2년제 대학 졸업이상자 (전공: 항공 및 관광 전공)

⋅ (분야:                       )

자 격 증 ⋅

지식·기술

  ㅇ 수하물 처리 경로와 과정 이해
  ㅇ 수하물 사고 유형
  ㅇ baggage container manifest 판독 능력
  ㅇ 항공사 사고수하물 추적시스템(world tracer) 활용 기술
  ㅇ 항공사 업무지침 활용 능력
  ㅇ DCS를 활용한 수하물 현황 파악 기술
  ㅇ 수하물 사고 신고서(PIR) 작성법
  ㅇ 수하물 사고 종류와 원인
  ㅇ 수하물 배상 규정과 절차
  ㅇ 위탁수하물과 휴대수하물 종류 구분
  ㅇ 특수수하물 규정 숙지 (스포츠 장비, 대형악기류 등) 
  ㅇ 항공사 수하물 추적시스템 활용 기술
  ㅇ 수하물 종류 식별 기능
  ㅇ 수하물 배상 항공사 규정과 절차
  ㅇ 수하물 배상 국제 규정(바르샤바 협약, 몬트리올 협약)
  ㅇ 수하물 사고별 배상 처리 방법
  ㅇ 항공사 수하물 추적시스템 활용 기술
  ㅇ 배상 협상 기술 

사전직무경험 ⋅ 탑승수속 관리

직무숙련기간 ⋅2~3년

□ 직무수행 요건



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호 0904020512_16v1
능  력  단  위 출발과 도착업무

직무 목적 출발과 도착업무는 탑승구에서 정시운항 범위내에 승객들에게 원활한 탑승서비스를 제공하고 항공기 도

착 후 입국 및 환승 승객들에게 적절한 안내를 제공을 하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

탑승 안내방송하기
 ㅇ 방송장비 사용 지침에 따라 탑승구에 설치된 방송장비를 사용한다.
 ㅇ 항공사의 탑승 안내방송 지침에 따라  탑승안내 방송을 준비한다.
 ㅇ 항공사의 탑승 안내방송 지침에 따라  한글, 영어, 목적지 언어를 사용하여 탑승안내 

방송을 한다.

출발승객 처리하기

 
 ㅇ 항공사의 출발업무 지침에 따라 승객이 탑승하기 전 필수 준비사항을 점검한다.
 ㅇ 항공사 탑승 우선순위규정에 따라 탑승권 인식장비(boarding pass reader)를 활용하여 

승객의 탑승을 처리한다.
 ㅇ 항공사의 출발업무 지침에 따라 여권 및 탑승권을 파악하여 고객의 탑승을 지원한다. 
 ㅇ 항공사 규정에 따라 규정을 초과한 기내휴대수하물에 대하여 안내하고 후속 조치한다. 
 ㅇ 탑승객 현황 확인 후 미 탑승객 유무에 따라 후속 조치를 취한다.
 ㅇ 항공사의 출발업무 지침에 따라 항공기 출항서류를 준비하여 승무원에게 인계한다. 
 ㅇ 항공사의 출발업무 지침에 따라 항공기 Door Close 이후 출발에 필요한 제반사항들을 

확인 한다.
 ㅇ 항공사의 출발 업무 지침에 따라 DCS 시스템으로 탑승마감을 한다.

도착 승객 안내하기

 ㅇ 해당편 도착전 도착승객 및 환승승객 현황을 파악한다.
 ㅇ 항공사 업무지침에 따라 안전하게 항공기 문을 열 수 있다.
 ㅇ 항공사 업무지침에 따라 입국승객에게 CIQ 안내 및 필요 조치를 한다.
 ㅇ 항공사 업무지침에 따라 유모차 및 휠체어를 필요한 장소에서 전달한다.
 ㅇ 국가별 출입국 규정에 따라 입국 거절승객에 대한 후속절차를 이행한다, 
 ㅇ 항공사 업무지침에 따라 특수 승객에 대한 입국 서비스 절차를 이행한다.

환승승객 처리하기 

 ㅇ 도착편의 환승승객을 연결편에 따라 확인한다. 
 ㅇ 승객의 여정에 따라 환승승객의 연결편을 안내한다. 
 ㅇ 항공사 업무지침에 따라 환승승객 중 연결편 미 수속 승객에 대하여 탑승 수속을 수행

한다. 
 ㅇ 항공사 업무지침에 따라 환승승객의 수하물 연결 상황을 파악하여 안내한다.
 ㅇ 예정된 연결편의 탑승 불가시 항공사 업무지침에 따른 후속 조치를 한다. 

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅2년제 대학교 이상 (전공: 항공 서비스, 관광 )

⋅ (분야: 항공, 관광 )

자 격 증 ⋅

지식·기술

  ㅇ 한글, 영어, 목적지 언어로 된 방송문안 
  ㅇ 방송장비 사용 지침 
  ㅇ 종류별 방송 순서 이해
  ㅇ 승객 탑승 업무
  ㅇ 방송시스템 사용 기술
  ㅇ 방송에 적합한 발음, 성량, 호흡 
  ㅇ 탑승관련 외국어 구사 능력
  ㅇ 방송장비 사용 기술
  ㅇ 항공사 DCS 시스템 이해
  ㅇ 탑승구 필수 안내문 
  ㅇ 탑승 준비에 필요한 기내준비 내용 
  ㅇ 기장, 사무장의 탑승준비 내용 
  ㅇ 항공사의 업무 지침
  ㅇ 항공사 DCS 시스템 사용 기술
  ㅇ 탑승구장비(BPR: boarding pass reader) 사용기술
  ㅇ 항공기 기종별 door open 지침
  ㅇ 특수승객 유형에 따른 처리절차
  ㅇ 입국 거절승객(INAD: inadmissible passenger) 처리절차  
  ㅇ 도착 FIDS 위치
  ㅇ 도착 CIQ절차
  ㅇ 유모차 및 휠체어 사용법
  ㅇ door open 체크 리스트 적용 기술
  ㅇ 객실승무원과의 소통 기술
  ㅇ 유·무선 통신 사용 능력
  ㅇ 정시 출, 도착 판별 능력
  ㅇ 출, 도착 공항의 승객 흐름 파악 능력
  ㅇ 타항공사 연결시 타항공사 직원과 소통 기술
  ㅇ 위조 여행서류 확인 능력
  ㅇ 항공영어 해석능력
  ㅇ 환승승객 처리지침
  ㅇ DCS의 이해
  ㅇ 수하물 연결 처리절차 
  ㅇ 환승승객 보안절차
  ㅇ 환승승객 처리 기술 
  ㅇ DCS에 따른 업무 처리 능력

사전직무경험 ⋅수하물 사고처리

직무숙련기간 ⋅2~3년

□ 직무수행 요건



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호 0904020513_16v1
능  력  단  위 수하물 탑재·하기 점검

직무 목적
수하물 탑재·하기 점검이란 승객이 항공사에 위탁한 수하물이 출발시 항공기에 탑재되는 과정과 로드 

시트(Load sheet) 전달 그리고 도착시 항공기에서 수하물이 하기 되어 승객에게 전달되는 과정에 대한 

전반적인 업무 이해와 지상조업사에 대한 현장 감독 및 점검하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

로드 시트(Load 

sheet)전달하기

 ㅇ IATA 규정에 따라 항공기 weight and balance 기초지식을 개략적으로 이해한다.
 ㅇ 항공사 업무 지침에 따라 작성된 로드 시트(load sheet)를 인쇄한다.    
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 로드 시트(load sheet)의 발행 버전(version) 번호를 확인한

다.
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 로드 시트(load sheet)가 접수되지 않을 경우 로드 콘트롤

(load control) 담당부서와 사유를 파악한다.
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 승무원에게 로드 시트(load sheet)를 전달하고, 승무원의 요

구 등 필요시 로드 콘트롤(load control) 담당자와 연락 한다

지상조업 업무 파악하기

 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 수하물 접수 후 분류(Sorting), 운반,  탑재, 하기 등 수하물
의 flow을 이해 한다 .

 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 지상조업의 개념과 지상조업서비스 종류를 이해한다.
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 수하물의 적재, 운반, 항공기 탑재, 하기시 이용하는 조업장비

를 파악 한다.
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 표준지상조업시간 (SGT: Standard ground time)에 대하여 

이해한다.

탑재·하기 점검하기

 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 탑재 위치를 지시하는 Load instruction work sheet를 
이해한다

 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 종류 및 ULD 번호를 파악 한다
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 대형기 compartment 내의 ULD lock 및 ULD 이동 기능을 

이해 한다
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 소형기 compartment 내의 netting 기능을 이해 한다.
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 탑재, 하기 순서를 이해한다
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 수하물 오탑재 (misloading) 등 수하물 사고 발생 이유를 이

해 한다
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 수하물 offload 발생 사유 및 하기 절차를 이해 한다
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 탑재, 하기시 발생 할 수 있는 주요 안전사고의 종류 및 발생 

원인을 이해 한다.

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅2년제 대학교 이상 (전공: 항공 서비스, 관광 )

⋅ (분야: 항공, 관광 )

자 격 증 ⋅

지식·기술

  ㅇ 수하물 업무
  ㅇ 항공기 구조에 대한 지식
  ㅇ 공항 수하물 처리 시설에 대한 지식
  ㅇ 항공기 수하물 탑재용기 (ULD)에 대한 지식 
  ㅇ 항공기 무게중심에 대한 상식
  ㅇ 프린트 장비 활용 능력
  ㅇ 정보 수집 능력
  ㅇ 항공기 기종별 Cargo compartment 구조에 대한 지식
  ㅇ 공항 시설에 대한 지식
  ㅇ 항공기 수하물 탑재용기 (ULD)에 대한 지식 
  ㅇ 항공기 무게중심에 대한 상식
  ㅇ 지상조업 서비스에 대한 지식
  ㅇ 지상조업 장비에 대한 지식 
  ㅇ 항공기 지상안전에 대한 지식
  ㅇ 항공기 표준 지상조업 작업 시간에 대한 지식 
  ㅇ 항공 화물에 대한 지식
  ㅇ 항공기 기종별 탑재공간 분별 능력
  ㅇ 항공기 weight and balance 업무 지식
  ㅇ load instruction work sheet 해독 지식
  ㅇ 수하물 사고 처리 업무 지식  
  ㅇ 지상조업 장비 식별 및 이해
  ㅇ 지상 안전 사고 예방 지식
  ㅇ 항공기 미탑승객 발생 시 처리 절차 이해
  ㅇ 추가 접수 수하물(add baggage) 발생 시 처리 절차 이해
  ㅇ 생동물 및 위험물 처리 절차 지식
  ㅇ 조업 장비 작동 원리 이해 능력
  ㅇ 항공기 기종별 탑재공간 분별 기술
  ㅇ 항공기 미탑승객 발생 시 처리 기술
  ㅇ 추가 접수 수하물(add baggage) 발생 시 처리 기술
  ㅇ 생동물 및 위험물 처리 기술
  ㅇ 조업 장비 작동 방법

사전직무경험 ⋅출발과 도착업무

직무숙련기간 ⋅2~3년

□ 직무수행 요건



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호 0904020514_16v1
능  력  단  위 비정상운항 관리

직무 목적 비정상 운항 관리는 기상이나 정비 또는 승객/수하물등에 다양한 사유로 항공기가 

비정상적으로 운항할 경우에 승객과 항공기를 안전하고 편리하게 처리하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

비정상운항 유형 파악하
기

 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항의 유형을 분류, 이해한다.
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생시 항공사의 의무서비스(Obligatory service)

와 부가서비스를 구분한다.
 ㅇ 비정상운항 대응지침에 따라 안내수단을 강구하여 안내한다.
 ㅇ 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생시 대체편 제공이 필요한 승객에 대한 적절한 

조치를 한다.
 ㅇ 비정상운항 발생으로 승객 피해 발생 시 관련법규에 따라 안내 및 적절한 조치를 한다.

비정상운항 상황별 고객
처리하기

 ㅇ 항공편의 지연으로 인한 비정상운항 발생시 원활히 조치한다. 
 ㅇ 항공편의 결항으로 인한 비정상운항 발생 시 원활히 조치한다.
 ㅇ 항공편의 회항으로 인한 비정상 운항 발생시 원할히 조치한다.   
 ㅇ 항공기 사고로 인한 비정상 운항발생 시 월할히 조치한다. 
 ㅇ 천재지변으로 인한 각종 항공기 비정상운항 발생 시 원할히 조치한다.
 ㅇ 기타 인재로 인한 각종 항공기 비정상운항 발생시 원할히 조치한다. 

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅2년제 대학교 이상 (전공: 항공 서비스, 관광 )

⋅ (분야: 항공, 관광 )

자 격 증 ⋅여객운송자격증 / 탑재관리 자격증

지식·기술

 ㅇ 결항, 지연, 경로변경, 회항시 처리 지침 숙지
 ㅇ 비정상운항편 취급 계획 수립 능력 (항공기, 승객)
 ㅇ 비상 대응체계(Emergency plan) 숙지
 ㅇ 위협정보 처리 능력
 ㅇ 국가별, 지역별 처리지침 숙지
 ㅇ 항공교통 이용자 보호 기준 (국토교통부)
 ㅇ 피해구제 및 소비자 분쟁 조정 (한국 소비자원)
 ㅇ 구축된 관계기관과의 비상연락망 신속 활용 기술 
 ㅇ 커뮤니케이션 스킬
 ㅇ 위협처리 보고 기술
 ㅇ 위협전화 등 정보접수 능력
 ㅇ 업그레이드/다운그레이드 규정 
 ㅇ 리커버리 서비스 (Recovery service) 보완 지침 
 ㅇ 항공사 의무서비스 (Obligatory service) 지침 
 ㅇ 출발지 국가별 각종 보상제도  
 ㅇ 항공보안규정 
 ㅇ tarmac에서 지연 시 서비스 제공 기준
 ㅇ 신속, 정확한 상황 판단
 ㅇ 승객과의 소통 능력
 ㅇ 상황별 적절한 업무 처리 

사전직무경험 ⋅ 탑승수속, 수하물, 출발도착, 탑재관리

직무숙련기간 ⋅4~5 년

□ 직무수행 요건



직     무  항공여객운송서비스
능력단위분류번호
능  력  단  위 항공여객서비스 고객응대

직무 목적
항공여객서비스 고객 응대란 서비스 마인드와 서비스 매너를 갖추고 전체적인 항공운송서비스의 절차, 
공항시설과 기능, 지상조업서비스 등 관련 업무를 이해하고 항공운송서비스를 원활하게 수행하기 위해서 

준비하기 위함

개발 날짜 2016년 11월 21일 개발 기관 한국서비스산업진흥원

주 요 업 무 책임 및 역할

고객서비스마인드 함양
하기 

ㅇ 항공 운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 서비스 마인드를 함향알 수 있다.
ㅇ 항공 운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 원할한 소통을 한다. 
ㅇ 항공운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 다양한 문화적 특성을 파악한다. 

불만고객 대처하기 
ㅇ 불만 고객 사례에 따라 고객행동유형을 파악한다.
ㅇ 항공운송서비스 규정에 따라 불만고객을 유형별로 대응한다.  
ㅇ 항공운송서비스 규정에 따라 불만조객에 대한 대처결과를 보고한다.

항공운송서비스 매너 관
리하기

ㅇ 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 용모복장을 단정히 할 수 있다. 
ㅇ 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 호감주는 표정을 관리할 수 있다. 
ㅇ 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 호감주는 음성을 표현할 수 있다. 
ㅇ 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 상활별 기본 매너를 지킬 수 있다. 

□ 직무 기본 정보

□ 직무 책임 및 역할



구     분 상    세    내    용

학습경험
⋅2년제 대학교 이상 (전공: 항공 서비스, 관광 )

⋅ (분야: 항공, 관광 )

자 격 증 ⋅

지식·기술

 ㅇ 항공운송 규정(안내)
 ㅇ 글로벌 매너

 ㅇ 소통기술
 ㅇ 다양한 문화적 차이에 대한 인식 능력
 ㅇ 음성 표현기술   
 ㅇ 항공운송서비스 규정
 ㅇ 고객 심리와 행동유형별 이해
 ㅇ 불만고객 유형의 파악과 응대 방법
 ㅇ 대인관계 기술
 ㅇ 정확한 상황 판단력
 ㅇ 세련된 용보와 복장 매너 연출
 ㅇ 호감주는 표정관리 및 음성연출 

사전직무경험 ⋅ 해당없음

직무숙련기간 ⋅2~3년

□ 직무수행 요건



3  채용 ․ 배치 ․ 승진 체크리스트

3.1. 채용·배치·승진체크리스트 개요
  ◦ 개념：근로자를 채용하거나 배치하거나 승진시키기 위하여 각 개인이 해당 직급에서 요구

되는 직업능력을 어느 정도 가지고 있는지 확인하기 위한 진단도구

  ◦ 구성요소：① 목적, ② 직급명, ③ 인적사항, ④ 능력구분, ⑤ 평가영역, ⑥ 평가문항, ⑦ 

답변기재란, ⑧ 평가결과로 구성

【 채용·배치·승진 체크리스트 구성요소 】
구 성 요 소 세    부    내    용

목적 • 평가를 실시하는 방향이나 이유로 채용, 배치, 승진이 있음  
직급명 • 해당 조직에서 일의 종류나 난이도, 책임도 등의 유사성을 기준으로 구분한 등급

인적사항 • 평가하고자 하는 예비근로자 및 근로자의 성명, 직위, 성별 등과 같은 개인적 특성
능력구분 • 평가하고자 하는 직급에서 요구되는 직업능력의 구분(직업기초능력, 직무수행능력)
평가영역 • 직업기초능력과 직무수행능력의 하위영역
평가문항 • 예비근로자 및 근로자의 지식이나 활동을 측정하기 위한 측정가능하고 구체적인 문장

답변기재란 • 평가자가 평가문항을 읽고 평가대상자의 행동과 일치하는 정도에 직접 표기하는 부분
평가결과 • 기재한 답변을 합산하여 점수를 산출하고 해석



목적：□ 채용 □ 배치 □ 승진 항공여객예약발권 입문자, 항공여객운송 입문자

 이    름：
 직    위：
 성    별：
 특이사항：

 [직업기초능력]   
평 가 영 역 평 가 문 항 매우 

미흡 미흡 보통 우수 매우
우수

의사소통능력

직장생활에서 필요한 문서를 확인하고, 읽고, 내용을 이해하
여 업무 수행에 필요한 요점을 파악하는 능력을 기를 수 있
다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활에서 목적과 상황에 적합한 아이디어와 정보를 전달
할 수 있는 문서를 작성할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
다른 사람의 말을 주의 깊게 듣고 적절하게 반응할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
목적과 상황에 맞는 말과 비언어적 행동을 통해 아이디어와 
정보를 찾고, 이를 효과적으로 전달할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수리능력

직장생활에서 필요한 기초적인 사칙연산과 계산방법을 이해
하고 활용하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)의 의미를 파악하고, 
필요한 정보를 해석하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)를 이용하여 결과를 
효과적으로 제시하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

문제해결능력
직장생활에서 발생한 문제를 해결하기 위해서 창의적, 논리
적, 비판적으로 생각할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 발생한 문제를 올바르게 인식하고 적절한 해결
책을 적용하여 해결할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

자원관리능력
직장생활에서 필요한 시간을 확인하고, 확보하여 업무 수행
에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 물적자원을 확인하고, 확보하여 업무 
수행에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

3.2. 채용·배치·승진체크리스트
 



대인관계능력

직장생활에서 다른 구성원들과 목표를 공유하고 원만한 관계
를 유지하며, 자신의 역할을 이해하고 책임감있게 업무를 수
행할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활 중 조직구성원들의 업무향상에 도움을 주며 동기화
시킬 수 있고, 조직의 목표 및 비전을 제시할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 조직구성원 사이에 갈등이 발생하였을 경우 이
를 원만히 조절할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 협상 가능한 목표를 세우고 상황에 맞는 협상
전략을 선택하여 다른 사람과 협상하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

정보능력
직장생활에서 컴퓨터 관련이론을 이해하여 업무수행을 위해 
인터넷과 소프트웨어를 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 정보를 찾아내고, 업무수행에 적합하게 
조직 ㆍ 관리하여 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

직업윤리

직업윤리를 실천하기 위하여 근면하고 정직하며 성실하게 업
무에 임하는 자세를 배양할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직업윤리를 실천하기 위하여 봉사하며, 책임있고, 규칙을 준
수하고, 예의바른 태도로 업무에 임하는 자세를 배양할 수 
있다.

① ② ③ ④ ⑤

평 가 영 역 평 가 문 항 매우 
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

항공여객
서비스 

고객응대

고객서비스마
인드 함양하
기 

항공 운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 서비
스 마인드를 함양할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공 운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 원할
한 소통을 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 다양한 
문화적 특성을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

불만고객 대
처하기 

불만 고객 사례에 따라 고객행동유형을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공운송서비스 규정에 따라 불만고객을 유형별로 대응할 수 

있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공운송서비스 규정에 따라 불만조객에 대한 대처결과를 보

고할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공운송서비
스 매너 관리
하기

항공운송서비스 규정에 따라 필요한 용모복장을 단정히 할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공운송서비스 규정에 따라 필요한 호감주는 표정을 관리할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공운송서비스 규정에 따라 필요한 호감주는 음성을 표현할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공운송서비스 규정에 따라 필요한 상활별 기본 매너를 지
킬 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

[직무수행능력] 



 [평가결과]

영    역 점    수

직업기초능력 영역별 점수 합산

직무수행능력 영역별 점수 합산

합    계 점수 합계



목적：□ 채용 □ 배치 □ 승진 항공여객 예약 실무자

항공여객 발권 실무자

 이    름：
 직    위：
 성    별：
 특이사항：

 [직업기초능력]   
평 가 영 역 평 가 문 항 매우 

미흡 미흡 보통 우수 매우
우수

의사소통능력

직장생활에서 필요한 문서를 확인하고, 읽고, 내용을 이해하
여 업무 수행에 필요한 요점을 파악하는 능력을 기를 수 있
다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활에서 목적과 상황에 적합한 아이디어와 정보를 전달
할 수 있는 문서를 작성할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
다른 사람의 말을 주의 깊게 듣고 적절하게 반응할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
목적과 상황에 맞는 말과 비언어적 행동을 통해 아이디어와 
정보를 찾고, 이를 효과적으로 전달할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수리능력

직장생활에서 필요한 기초적인 사칙연산과 계산방법을 이해
하고 활용하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)의 의미를 파악하고, 
필요한 정보를 해석하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)를 이용하여 결과를 
효과적으로 제시하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

문제해결능력
직장생활에서 발생한 문제를 해결하기 위해서 창의적, 논리
적, 비판적으로 생각할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 발생한 문제를 올바르게 인식하고 적절한 해결
책을 적용하여 해결할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

자원관리능력
직장생활에서 필요한 시간을 확인하고, 확보하여 업무 수행
에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 물적자원을 확인하고, 확보하여 업무 
수행에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

3.2. 채용·배치·승진체크리스트
 



대인관계능력

직장생활에서 다른 구성원들과 목표를 공유하고 원만한 관계
를 유지하며, 자신의 역할을 이해하고 책임감있게 업무를 수
행할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활 중 조직구성원들의 업무향상에 도움을 주며 동기화
시킬 수 있고, 조직의 목표 및 비전을 제시할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 조직구성원 사이에 갈등이 발생하였을 경우 이
를 원만히 조절할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 협상 가능한 목표를 세우고 상황에 맞는 협상
전략을 선택하여 다른 사람과 협상하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

정보능력
직장생활에서 컴퓨터 관련이론을 이해하여 업무수행을 위해 
인터넷과 소프트웨어를 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 정보를 찾아내고, 업무수행에 적합하게 
조직 ㆍ 관리하여 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

직업윤리

직업윤리를 실천하기 위하여 근면하고 정직하며 성실하게 업
무에 임하는 자세를 배양할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직업윤리를 실천하기 위하여 봉사하며, 책임있고, 규칙을 준
수하고, 예의바른 태도로 업무에 임하는 자세를 배양할 수 
있다.

① ② ③ ④ ⑤

평 가 영 역 평 가 문 항 매우 
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

항공여객
서비스 

개요분석

항공운송산업
구조 파악하
기

국제항공운송 규정에 따라 항공운송산업구조를 이해할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

국제항공운송 규정에 따라 항공산업의 발전과정을 파악할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

국제항공운송 규정에 따라 항공운송사업의 구성요소별 특
성과 역할을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

각종 항공운송기구의 역할을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공운송서비
스특성
파악하기

항공운송서비스의 일반적 특성을 파악할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
ICAO 규정에 따라 하늘의 자유를 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
지디에스(GDS)의 기능과 역할을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사 동맹체(Alliance)를 이해할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공판매 대
리점 파악하
기

항공업무 지침에 따라 영업형태에 따른 대리점을 구분할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

비에스피(BSP)대리점, 에이티알(ATR)대리점, 특정여행사
의 전판점 등을 구분할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 대리점 판매 현황을 파악할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

[직무수행능력] 



항공사 업무 지침에 따라 대리점 판매 관리를 통한 수익 
향상을 지원할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공여객 수
익관리(RM) 
개요 파악하
기

항공사 예약관리 업무 지침에 따라 계절별 항공수요 특성
을 이해할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 예약관리 업무 지침에 따라 예약등급별 좌석 배분
의 기본 개념을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 예약관리 업무 지침에 따라 좌석 배분에 따른 수익성 
관리 구조를 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공여객
예약기록 

작성

항공여정확인
하기

승객의 여정에 따라 항공운항스케줄을 조회하고 판독할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

승객의 여정에 따라 항공좌석 예약가능편을 확인할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
승객의 여정에 따라 공항별 최소연결시간(MCT)을 확인하고 

연결편을 선정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공업무 지침에 따라 항공사별 예약등급(booking class)를 

이해하고 적용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

개인예약기록 
작성하기

지디에스(GDS) 표준지침에 따라 예약기록의 구성요소를 이
해할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

지디에스(GDS) 표준지침에 따라 필수 구성요소를 입력하여 
예약기록을 완성할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 기타 구성요소를 입력 수
정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

완성된 예약기록의 각 구성요소를 판독하여 설명할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
예약기록 저장 시 발생되는 오류를 수정할 수 있다.  ① ② ③ ④ ⑤

단체예약기록
작성하기 

지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 개인예약과 단체예약을 구
분할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 구성원의 성명이 미확정인 
단체의 예약 기록을 작성할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

단체예약의 실제 승객명을 입력할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 작성된 단체 예약 기록을 

조회 판독하고 조치 필요 시점을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

예약기록 변
경하기

고객 정보를 이용하여 예약기록을 조회할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
예약 기록 내 전체 승객의 여정을 변경, 취소할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
예약 기록 내 일부 승객의 여정을 변경, 취소할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
여정 변경과 동반되는 요청 사항을 확인하고 수정, 재신청할 

수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공여객
부대서비
스관리

부대서비스여
정 접수하기

지디에스(GDS) 지침에 따라 호텔 예약을 예약기록에 반영할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

지디에스(GDS) 지침에 따라 렌트카 예약을 예약기록에 반영
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사별 에스티피씨(STPC)(SToPover on Company's 
account)제공 조건을 확인하여 적용 가능 여부를 판단
할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤
에스티피씨(STPC) 신청 내역을 예약 기록에 반영할 수 있

다. ① ② ③ ④ ⑤
상용고객프로
그램 상담하
기

항공사 업무 지침에 따라 항공사별 상용고객프로그램의 내용
을 설명할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 예약 등급별 마일리지 적립가능 여
부와 적립률을 안내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤



항공사 업무 지침에 따라 마일리지 사용에 대해 안내할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 항공사간 제휴 프로그램을 안내할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

특별서비스예
약하기

여객의 특성에 따라 특별 기내식을 신청할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
여객의 요구에 따라 사전좌석배정을 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사 업무 지침에 따라 사전 신청이 필요한 항공사별 특별 

서비스를 신청할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

출입국규정안
내하기

국가별 출입국규정에 따른 출입국에 필요한 서류 규정을 안
내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

국가별 출입국규정에 따른 세관, 검역 관련 기본 규정을 안
내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

국가별 출입국규정에 따른 사전 입국 심사제도 도입 국가 여
행 시 필요 정보를 입력할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

국가별 출입국규정에 따른 기내, 위탁 수하물 규정에 대한 
안내를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

국가별 출입국규정에 따른 전자 비자 발급에 대한 조치를 할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공운
임산출

항공운임 기
반지식 활용
하기

IATA 지역구분에 따라 지역별 주요국가를 구분할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
IATA 규정에 따라 여정에 따라 방향지표(GI)를 적용할 수 

있다. ① ② ③ ④ ⑤
IATA 규정에 따라 운임적용방향을 결정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
여객의 전체 일정에 따라 여정의 종류를 결정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
IATA 규정에 따라 항공운임 통화규정을 적용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공운임 시
스템 활용하
기

항공운임시스템을 활용하여 구간 운임을 조회할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공운임시스템을 활용하여 여정의 운임을 조회할 수 있다.
예약기록을 이용한 여객별, 여정별 운임을 조회할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공운임시스템을 활용하여 다양한 운임관련 정보를 조회할 

수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
기본적인 항
공운임 계산
하기

IATA 운임 규정(Traffic Rule)에 마일리지운임과 루팅운임
의 특징과 구성요소를 구분 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

마일리지 시스템을 적용하여 항공운임을 계산할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
루팅 시스템을 적용하여 항공운임을 계산할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공운임 종
류 결정하기

항공운임 체계에 따른 종류를 구분할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
할인운임(Discounted Fare)의 조건을 알고 여객 유형에 따

른 운임의 종류를 결정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
정상운임(Normal Fare)과 특별운임(Special Fare)의 차이를 

알고 여정에 다른 운임의 종류를 결정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
운임 종류별 예약등급(Booking Class)을 결정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공권 
발행

항공권 발행 
준비하기

IATA 운임규정에 따라 항공운송증표류의 종류와 용도를 파
악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

IATA 운임규정에 따라 항공권 구성 내용과 기능을 설명할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 항공발권시스템 내 항공권 
재고(stock)를 관리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공권 발행을 하기 위한 정산협약(AGREEMENT)을 파악할 ① ② ③ ④ ⑤



수 있다.

항공권 발행
하기

항공권 발행을 위한 각종 구성요소를 입력 ․ 변경할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권을 발행할 수 

있다. ① ② ③ ④ ⑤
지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권을 발행하고 확

인증을 전송할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사 업무 규정에 따라 항공권재승인(Revalidation)을 할 

수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

특수항공권 
발행하기

IATA 운임규정에 따라 할인운임 규정 적용한 항공권을 발
행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

IATA 운임규정에 따라 정상운임과 특별운임을 적용한 항공
권을 발행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

IATA 운임규정에 따라 그룹항공권, IT 항공권, 마일리지 업
그레이드 항공권을 발행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

정산보고하기

비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 항공여객매표보고서의 종
류를 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 용도별 매표보고서를 조회
하고 수정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 판매 취소에 따른 후속업
무를 처리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

비 에 스 피
(BSP)업무 
관리하기

국제항공운송협회(IATA)의 대리점 규정을 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 비에스피(BSP) 인가 및 

유지를 위한 업무절차를 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 비에스피(BSP) LINK를 

통해 관련 업무 처리를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

 [평가결과]
영    역 점    수

직업기초능력 영역별 점수 합산

직무수행능력 영역별 점수 합산

합    계 점수 합계



목적：□ 채용 □ 배치 □ 승진 항공여객예약 관리자

항공여객발권 관리자

 이    름：
 직    위：
 성    별：
 특이사항：

 [직업기초능력]   
평 가 영 역 평 가 문 항 매우 

미흡 미흡 보통 우수 매우
우수

의사소통능력

직장생활에서 필요한 문서를 확인하고, 읽고, 내용을 이해하
여 업무 수행에 필요한 요점을 파악하는 능력을 기를 수 있
다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활에서 목적과 상황에 적합한 아이디어와 정보를 전달
할 수 있는 문서를 작성할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
다른 사람의 말을 주의 깊게 듣고 적절하게 반응할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
목적과 상황에 맞는 말과 비언어적 행동을 통해 아이디어와 
정보를 찾고, 이를 효과적으로 전달할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수리능력

직장생활에서 필요한 기초적인 사칙연산과 계산방법을 이해
하고 활용하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)의 의미를 파악하고, 
필요한 정보를 해석하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)를 이용하여 결과를 
효과적으로 제시하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

문제해결능력
직장생활에서 발생한 문제를 해결하기 위해서 창의적, 논리
적, 비판적으로 생각할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 발생한 문제를 올바르게 인식하고 적절한 해결
책을 적용하여 해결할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

자원관리능력
직장생활에서 필요한 시간을 확인하고, 확보하여 업무 수행
에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 물적자원을 확인하고, 확보하여 업무 
수행에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

3.2. 채용·배치·승진체크리스트
 



대인관계능력

직장생활에서 다른 구성원들과 목표를 공유하고 원만한 관계
를 유지하며, 자신의 역할을 이해하고 책임감있게 업무를 수
행할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활 중 조직구성원들의 업무향상에 도움을 주며 동기화
시킬 수 있고, 조직의 목표 및 비전을 제시할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 조직구성원 사이에 갈등이 발생하였을 경우 이
를 원만히 조절할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 협상 가능한 목표를 세우고 상황에 맞는 협상
전략을 선택하여 다른 사람과 협상하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

정보능력
직장생활에서 컴퓨터 관련이론을 이해하여 업무수행을 위해 
인터넷과 소프트웨어를 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 정보를 찾아내고, 업무수행에 적합하게 
조직 ㆍ 관리하여 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

직업윤리

직업윤리를 실천하기 위하여 근면하고 정직하며 성실하게 업
무에 임하는 자세를 배양할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직업윤리를 실천하기 위하여 봉사하며, 책임있고, 규칙을 준
수하고, 예의바른 태도로 업무에 임하는 자세를 배양할 수 
있다.

① ② ③ ④ ⑤

평 가 영 역 평 가 문 항 매우 
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

항공여객
예약관리

특수여객예약
하기

IATA 표준 업무 지침에 따라 특수여객의 정의를 이해할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

예약 절차에 따라 항공운송신청서를 필요로 하는 특수여객을 
조치할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤
비동반 소아 운송 조건을 확인하고 예약기록에 반영할 수 있

다. ① ② ③ ④ ⑤
반려동물 동반 여객 운송 제한사항을 확인하고 예약기록에 

반영할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

단체예약기록 
관리하기

항공사 업무 지침에 따라 노선별 시즌별 단체예약 수요를 사
전 파악 관리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 단체예약 수요에 대한 좌석 지원 
현황을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 좌석 확정 불가 단체에 대한 대체 
항공편 등 대안을 제시할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 단체 인원 확정, 탑승 고객 실명 
입력 시한 등 예약기록 관리 시점별 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 단체 구성원 축소, 증가, 일부 명단 
변경에 따른 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

개인예약기록 항공편의 스케줄 변경에 따라 대체편을 선정하고 예약 변경 ① ② ③ ④ ⑤

[직무수행능력] 



관리하기

내용을 안내할 수 있다.
항공사 업무 지침에 따라 비정상 운항 시 대체편을 제시하고 

필요한 대고객 안내를 취할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
지디에스(GDS) 업무 지침에 따라 예약 기록 내 추가 작업을 

위한 예약기록 전송, 저장 시스템을 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사 업무 지침에 따라 사전운송허가 등 예약 신청 후 조

치가 필요한 예약 기록들에 대한 지속적인 관리를  할 
수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

항공운임
보완규정

적용

거리제도 보
완규정 적용
하기 

중간높은운임(HIP)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
일주최저운임(CTM)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
세계일주운임(RTM)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
편도최저운임(BHC)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

운임계산 제
한규정 적용
하기

거리공제규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
우회여정 제한규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
비항공운송 허용구간 규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있

다. ① ② ③ ④ ⑤

복합여정 운
임 산출하기

IATA 운임규정에 따라 운임결함(COMBINATION) 규정을 
적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

IATA 운임규정에 따라 혼합등급(MIXED CLASS) 여정의 
운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

IATA 운임규정에 따라 세계일주여정(RTW)의 운임을 산출
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

 [평가결과]

영    역 점    수

직업기초능력 영역별 점수 합산

직무수행능력 영역별 점수 합산

합    계 점수 합계



목적：□ 채용 □ 배치 □ 승진 항공여객예약 책임자

항공여객발권 책임자

 이    름：
 직    위：
 성    별：
 특이사항：

 [직업기초능력]   
평 가 영 역 평 가 문 항 매우 

미흡 미흡 보통 우수 매우
우수

의사소통능력

직장생활에서 필요한 문서를 확인하고, 읽고, 내용을 이해하
여 업무 수행에 필요한 요점을 파악하는 능력을 기를 수 있
다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활에서 목적과 상황에 적합한 아이디어와 정보를 전달
할 수 있는 문서를 작성할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
다른 사람의 말을 주의 깊게 듣고 적절하게 반응할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
목적과 상황에 맞는 말과 비언어적 행동을 통해 아이디어와 
정보를 찾고, 이를 효과적으로 전달할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수리능력

직장생활에서 필요한 기초적인 사칙연산과 계산방법을 이해
하고 활용하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)의 의미를 파악하고, 
필요한 정보를 해석하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)를 이용하여 결과를 
효과적으로 제시하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

문제해결능력
직장생활에서 발생한 문제를 해결하기 위해서 창의적, 논리
적, 비판적으로 생각할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 발생한 문제를 올바르게 인식하고 적절한 해결
책을 적용하여 해결할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

자원관리능력
직장생활에서 필요한 시간을 확인하고, 확보하여 업무 수행
에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 물적자원을 확인하고, 확보하여 업무 
수행에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

3.2. 채용·배치·승진체크리스트
 



대인관계능력

직장생활에서 다른 구성원들과 목표를 공유하고 원만한 관계
를 유지하며, 자신의 역할을 이해하고 책임감있게 업무를 수
행할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활 중 조직구성원들의 업무향상에 도움을 주며 동기화
시킬 수 있고, 조직의 목표 및 비전을 제시할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 조직구성원 사이에 갈등이 발생하였을 경우 이
를 원만히 조절할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 협상 가능한 목표를 세우고 상황에 맞는 협상
전략을 선택하여 다른 사람과 협상하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

정보능력
직장생활에서 컴퓨터 관련이론을 이해하여 업무수행을 위해 
인터넷과 소프트웨어를 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 정보를 찾아내고, 업무수행에 적합하게 
조직 ㆍ 관리하여 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

직업윤리

직업윤리를 실천하기 위하여 근면하고 정직하며 성실하게 업
무에 임하는 자세를 배양할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직업윤리를 실천하기 위하여 봉사하며, 책임있고, 규칙을 준
수하고, 예의바른 태도로 업무에 임하는 자세를 배양할 수 
있다.

① ② ③ ④ ⑤

평 가 영 역 평 가 문 항 매우 
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

항공권 
재발행

항공권 변경
하기

여객의 여정 변경에 따라 운임재계산을 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
IATA 운임 규정에 따라 항공권 재발행 구성요소를 입력할 

수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
IATA 운임 규정에 따라 다양한 변동사항을 반영하여 항공

권을 재발행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

비정상운항항
공권 처리하
기

항공사 업무 규정에 따라 비정상운항항공권의 범위와 규정을 
적용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생 시 해당 항공권에 
대한 필요조치를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권 상태(Coupon 
Status) 변경을 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

이 엠 디
(EMD) 처리
하기

IATA운임 규정에 따라 이엠디(EMD)(electronic 
miscellaneous document)의 정의와 용도를 파악할 수 
있다.

① ② ③ ④ ⑤

IATA운임 규정에 따라 용도별 이엠디(EMD) 구성 요소를 
입력하여 발행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

이엠디(EMD) 발행 후 매표보고를 할 수 있다. ① ② ③ ④

[직무수행능력] 



항공권 환불
하기

운임별 환불규정을 적용하여 환불금액을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사 업무 규정에 따라 항공권 환불 처리를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공권 환불 처리 후 매표보고 조회와 변경을 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

 [평가결과]

영    역 점    수

직업기초능력 영역별 점수 합산

직무수행능력 영역별 점수 합산

합    계 점수 합계



목적：□ 채용 □ 배치 □ 승진 항공여객운송 실무자

 이    름：
 직    위：
 성    별：
 특이사항：

 [직업기초능력]   
평 가 영 역 평 가 문 항 매우 

미흡 미흡 보통 우수 매우
우수

의사소통능력

직장생활에서 필요한 문서를 확인하고, 읽고, 내용을 이해하
여 업무 수행에 필요한 요점을 파악하는 능력을 기를 수 있
다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활에서 목적과 상황에 적합한 아이디어와 정보를 전달
할 수 있는 문서를 작성할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
다른 사람의 말을 주의 깊게 듣고 적절하게 반응할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
목적과 상황에 맞는 말과 비언어적 행동을 통해 아이디어와 
정보를 찾고, 이를 효과적으로 전달할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수리능력

직장생활에서 필요한 기초적인 사칙연산과 계산방법을 이해
하고 활용하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)의 의미를 파악하고, 
필요한 정보를 해석하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)를 이용하여 결과를 
효과적으로 제시하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

문제해결능력
직장생활에서 발생한 문제를 해결하기 위해서 창의적, 논리
적, 비판적으로 생각할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 발생한 문제를 올바르게 인식하고 적절한 해결
책을 적용하여 해결할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

자원관리능력
직장생활에서 필요한 시간을 확인하고, 확보하여 업무 수행
에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 물적자원을 확인하고, 확보하여 업무 
수행에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

3.2. 채용·배치·승진체크리스트
 



대인관계능력

직장생활에서 다른 구성원들과 목표를 공유하고 원만한 관계
를 유지하며, 자신의 역할을 이해하고 책임감있게 업무를 수
행할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활 중 조직구성원들의 업무향상에 도움을 주며 동기화
시킬 수 있고, 조직의 목표 및 비전을 제시할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 조직구성원 사이에 갈등이 발생하였을 경우 이
를 원만히 조절할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 협상 가능한 목표를 세우고 상황에 맞는 협상
전략을 선택하여 다른 사람과 협상하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

정보능력
직장생활에서 컴퓨터 관련이론을 이해하여 업무수행을 위해 
인터넷과 소프트웨어를 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 정보를 찾아내고, 업무수행에 적합하게 
조직 ㆍ 관리하여 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

직업윤리

직업윤리를 실천하기 위하여 근면하고 정직하며 성실하게 업
무에 임하는 자세를 배양할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직업윤리를 실천하기 위하여 봉사하며, 책임있고, 규칙을 준
수하고, 예의바른 태도로 업무에 임하는 자세를 배양할 수 
있다.

① ② ③ ④ ⑤

평 가 영 역 평 가 문 항 매우 
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

탑승수속

수속카운터 
준비하기

항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 필수 안내 
내용을 파악하여 수속카운터에 비치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 DCS 시스
템 및 장비들을 테스트하고 수속준비를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 탑승권, 수
하물표, Special tag 등을 확인하여 준비할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 카운터 앞쪽 승객대기 공간에 필요
한 안내판, 스텐션 등을 설치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

여행서류확인
하기 

국가별 출입국 규정에 따라 여권 및 VISA(사증)의 종류와 
유효 여부를 확인 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

국가별 출입국 규정에 따라 비자면제협정 대상 국가를 확인 
할 수 있으며, TWOV 규정을 이해한다. ① ② ③ ④ ⑤

국가별 출입국 규정에 따라 목적지 국가별 유효여행서류를 
확인하고 안내 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

국가별 출입국 규정에 따라 TIMATIC을 활용하여 여행서류 
안내를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

국가별 출입국 규정에 따라 병무신고가 필요한 대한민국 국
적의 대상자를 확인하고 안내 할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

국가별 출입국 규정에 따라 유효 여행서류 미소지 승객 수속
시 항공사 FINE 부과 등 관련 규정을 설명 할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

항공보안규정에 따라 탑승 수속 대상 승객 중 의심스러운 승
객을 확인 및 처리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

[직무수행능력] 



좌석 배정하기

고객의 요청에 따라 승객 선호 좌석을 확인 후 좌석을 배정 
할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

고객의 요청에 따라 배정된 좌석의 특성을 안내할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
고객의 요청에 따라 승객의 좌석 변경 요청시 좌석을 변경 

할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
고객의 요청에 따라 단수 혹은 복수의 탑승권을 발급할 수 

있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사 업무 지침에 따라 탑승권 교부 시 탑승권상의 중요 

정보를 고객과 상호 확인할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수하물 
처리하기

수하물 처리 규정에 따라 목적지별로 무료수하물 허용량과 
초과수하물 징수 규정을 안내 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수하물 처리 규정에 따라 스포츠장비, 대형악기류, PET류
(PETC, AVIH), 휠체어, 유모차, 총기류 등 특수수하물
의 처리 절차를 안내하고 처리 할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤
항공사 우대고객 처리 규정에 따라 수하물 우대 처리 절차를 

안내하고 수하물을 처리 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
국가별 세관 규정에 따라 수하물의 내용물 규제에 대한 안내

를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
국가별 세관 규정 및 승객 여정에 따라 위탁수하물의 최종 

목적지를 안내 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공보안 
위험품 

안내하기

수하물 처리 규정에 따라 휴대수하물 및 위탁수하물로 처리 
불가한 내용품에 대하여 안내 및 질의 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공 안전 및 보안 규정에 따라 위험품의 종류 및 처리 절차
를 안내 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

위험품의 탑재시 승무원 및 지상직원에게 인계 하여야하는 
내용을 숙지하고 핸들링할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

위험품에 따른 사고의 종류와 발생원인에 대하여 설명할 수 
있다 ① ② ③ ④ ⑤

폭발물 등 위해물품 적발시 보안절차에 따라 보고 하고 필요
한 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

셀프 
체크인(

self 
check-i
n)이용 
승객 

안내하
기

항공사별 업무 규정에 따라 키오스크 체크인(kiosk 
check-in)서비스 조건을 안내할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

항공사별 업무 규정에 따라 웹 모바일 체크인(web & 
mobile check-in)서비스 대상 및 조건을 안내할 수 있
다

① ② ③ ④ ⑤
항공사별 업무 규정에 따라 셀프 백 드롭(self bag drop) 카

운터 이용 가능 승객을 안내할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

항공사별 업무 규정에 따라 키오스크(kiosk), web, moblle 
방법을 이용하여 탑승수속을 수행할 수 있다 ① ② ③ ④

특수승객 지
원하기

운송 서비스 규정에 따라 비동반 소아, 임산부, 시각장애인 
등 도움이 필요한 승객을 지원할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

운송 서비스 규정에 따라 각종 환자 승객을 지원할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
운송 서비스 규정에 따라 운송을 제한하거나 거절하는 규정 

및 상황을 설명 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
수하물 

사고처리
수하물 사고 
유형별 파악

승객이 위탁한 수하물이 어떤 경로와 과정을 거쳐서 최종 목
적지에 도착하게 되는지 알고 설명할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

IATA 업무 규정에 따라 수하물 사고 유형을 지연도착, 영구 ① ② ③ ④ ⑤



하기
분실, 가방 파손, 내용물 파손 또는 분실 등으로 나누어 
구분하고 각 사안별 발생 원인을 이해 할 수 있다.

사고수하물 추적 시스템(world tracer)을 활용하여 수하물 
사고현황을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수하물 사고 
유형별 처리
하기

항공사 업무 규정에 따라 수하물 사고 신고서를 작성할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 수하물 사고 신고 기한을 확인하여 
안내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수하물사고 유형에 따라 사고수하물 추적시스템(world 
tracer)을 활용한 데이터 입력을 할 수 있다.   ① ② ③ ④ ⑤

사고수하물 추적시스템(world tracer)을 포함한 각종 정보를 
종합하여 사고수하물의 추적업무를 수행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 항공사 수하물 추적 시스템을 사용
하여 승객과 함께 도착하지 않은 수하물의 실제 위치와 
처리 계획을 확인하고 대고객 안내를 할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

수하물 사고 
배상하기

항공사 업무 지침에 따라 수하물 배상에 대한 항공사의 책임
과 규정을 알고 안내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 수하물 배상 요청에 관련하여 해당 
고객과 협상 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 항공사의 귀책사유가 없는 수하물 
사고에 대해서는 승객이 이해할 수 있도록 근거를 가지
고 설명하고 동의를 구해낼 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤
수하물 사고의 내용에 따라 규정에 의해 배상하거나 승객이 

배상 내용에 대해 동의하지 않을 경우 책임자에게 보고
하여 예외적인 보상의 필요한지 검토할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤
타항공사가 포함된 수하물사고에 대하여 IATA규정에 따라 

항공사별 보상금액을 적용하여 처리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

출발과 
도착업무

탑승 안내방
송하기

방송장비 사용 지침에 따라 탑승구에 설치된 방송장비를 사
용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사의 탑승 안내방송 지침에 따라  탑승안내 방송을 준비
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사의 탑승 안내방송 지침에 따라  한글, 영어, 목적지 언
어를 사용하여 탑승안내 방송을 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

출발승객 처
리하기

항공사의 출발업무 지침에 따라 승객이 탑승하기 전 필수 준
비사항을 점검할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 탑승 우선순위규정에 따라 탑승권 인식장비(boarding 
pass reader)를 활용하여 승객의 탑승을 처리할 수 있
다.

① ② ③ ④ ⑤
항공사의 출발업무 지침에 따라 여권 및 탑승권을 파악하여 

고객의 탑승을 지원할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사 규정에 따라 규정을 초과한 기내휴대수하물에 대하여 

안내하고 후속 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
탑승객 현황 확인 후 미 탑승객 유무에 따라 후속 조치를 취

할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사의 출발업무 지침에 따라 항공기 출항서류를 준비하여 

승무원에게 인계할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사의 출발업무 지침에 따라 항공기 Door Close 이후 출

발에 필요한 제반사항들을 확인 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤



항공사의 출발 업무 지침에 따라 DCS 시스템으로 탑승마감
을 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

도착 승객 안
내하기

해당편 도착전 도착승객 및 환승승객 현황을 파악할 수 있
다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무지침에 따라 안전하게 항공기 문을 열 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사 업무지침에 따라 입국승객에게 CIQ 안내 및 필요 조

치를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사 업무지침에 따라 유모차 및 휠체어를 필요한 장소에

서 전달할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
국가별 출입국 규정에 따라 입국 거절승객에 대한 후속절차

를 이행할 수 있다, ① ② ③ ④ ⑤
항공사 업무지침에 따라 특수 승객에 대한 입국 서비스 절차

를 이행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

환승승객 

처리하기 

도착편의 환승승객을 연결편에 따라 확인할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
승객의 여정에 따라 환승승객의 연결편을 안내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사 업무지침에 따라 환승승객 중 연결편 미 수속 승객에 

대하여 탑승 수속을 수행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
항공사 업무지침에 따라 환승승객의 수하물 연결 상황을 파

악하여 안내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
예정된 연결편의 탑승 불가시 항공사 업무지침에 따른 후속 

조치를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

 [평가결과]

영    역 점    수

직업기초능력 영역별 점수 합산

직무수행능력 영역별 점수 합산

합    계 점수 합계



목적：□ 채용 □ 배치 □ 승진 항공여객운송 관리자

 이    름：
 직    위：
 성    별：
 특이사항：

 [직업기초능력]   
평 가 영 역 평 가 문 항 매우 

미흡 미흡 보통 우수 매우
우수

의사소통능력

직장생활에서 필요한 문서를 확인하고, 읽고, 내용을 이해하
여 업무 수행에 필요한 요점을 파악하는 능력을 기를 수 있
다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활에서 목적과 상황에 적합한 아이디어와 정보를 전달
할 수 있는 문서를 작성할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
다른 사람의 말을 주의 깊게 듣고 적절하게 반응할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
목적과 상황에 맞는 말과 비언어적 행동을 통해 아이디어와 
정보를 찾고, 이를 효과적으로 전달할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수리능력

직장생활에서 필요한 기초적인 사칙연산과 계산방법을 이해
하고 활용하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)의 의미를 파악하고, 
필요한 정보를 해석하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)를 이용하여 결과를 
효과적으로 제시하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

문제해결능력
직장생활에서 발생한 문제를 해결하기 위해서 창의적, 논리
적, 비판적으로 생각할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 발생한 문제를 올바르게 인식하고 적절한 해결
책을 적용하여 해결할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

자원관리능력
직장생활에서 필요한 시간을 확인하고, 확보하여 업무 수행
에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 물적자원을 확인하고, 확보하여 업무 
수행에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

3.2. 채용·배치·승진체크리스트
 



대인관계능력

직장생활에서 다른 구성원들과 목표를 공유하고 원만한 관계
를 유지하며, 자신의 역할을 이해하고 책임감있게 업무를 수
행할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활 중 조직구성원들의 업무향상에 도움을 주며 동기화
시킬 수 있고, 조직의 목표 및 비전을 제시할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 조직구성원 사이에 갈등이 발생하였을 경우 이
를 원만히 조절할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 협상 가능한 목표를 세우고 상황에 맞는 협상
전략을 선택하여 다른 사람과 협상하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

정보능력
직장생활에서 컴퓨터 관련이론을 이해하여 업무수행을 위해 
인터넷과 소프트웨어를 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 정보를 찾아내고, 업무수행에 적합하게 
조직 ㆍ 관리하여 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

직업윤리

직업윤리를 실천하기 위하여 근면하고 정직하며 성실하게 업
무에 임하는 자세를 배양할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직업윤리를 실천하기 위하여 봉사하며, 책임있고, 규칙을 준
수하고, 예의바른 태도로 업무에 임하는 자세를 배양할 수 
있다.

① ② ③ ④ ⑤

평 가 영 역 평 가 문 항 매우 
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

탑승수속 
관리

플라이트 콘트
롤 ( f l i g h t 
control) 입력
사항 파악하기

항공규정에 따라 해당 항공편에 관한 전반적인 사항을 파악
하고 이해할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

플라이트 콘트롤(flight control) 입력사항에 따라 필요시에 
수정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

특수승객 사전 
조치하기

특수승객 규정에 따라 예약된 특수승객을 파악할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
파악한 특수승객에 따라 사전좌석 배정 등 사전에 필요한 조

치를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

특수승객에게 사전에 필요한 사항에 따라 환승지 혹은 도착
지 공항에서 정보 공유 가능토록 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

대기승객처리
하기

항공사 규정에 따라 대기 승객 우선순위 규정을 파악 할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

3.2 항공사 규정에 따라 대기 승객 우선순위 규정에 의하여 
처리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 규정에 따라 정시 운항 범위내에서 대기 승객을 처리
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

초과예약으로 
인한 탑승 

항공기 예약상황에 따라 사전에 예상 탑승거절 승객 수를 계
산할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

[직무수행능력] 



거절 승객 
처리하기

항공사 보상규정에 따라 초과예약으로 인한 탑승거절 승객에
게 대체 항공편을 제공 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 보상규정에 따라 초과예약으로 인한 탑승거절 승객에
게 보상할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

탑승수속 
마감하기

항공사 탑승수속규정에 따라 마감 시점에 해당항공편의 탑승
수속 상황을 확인할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 탑승수속규정에 따라 마감 규정시간에 해당항공편의 
탑승수속을 마감할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 탑승수속규정에 따라 마감 직전 해당항공편의 오류 
여부 확인할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수하물 
탑재·하기 

점검

로드 

시트(Load 

sheet)파악하

기

IATA 규정에 따라 항공기 weight and balance 기초지식을 
개략적으로 이해할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 지침에 따라 작성된 로드 시트(load sheet)를 
인쇄할 수 있다.    ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 로드 시트(load sheet)의 발행 버
전(version) 번호를 확인할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 로드 시트(load sheet)가 접수되지 
않을 경우 로드 콘트롤(load control) 담당부서와 사유
를 파악할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤
항공사 업무 규정에 따라 승무원에게 로드 시트(load sheet)

를 전달하고, 승무원의 요구 등 필요시 로드 콘트롤
(load control) 담당자와 연락 할 수 있다

① ② ③ ④ ⑤

지상조업 

업무 

파악하기

항공사 업무 규정에 따라 수하물 접수 후 분류(Sorting), 운
반,  탑재, 하기 등 수하물의 flow을 이해 할 수 있다 . ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 지상조업의 개념과 지상조업서비스 
종류를 이해한다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 수하물의 적재, 운반, 항공기 탑재, 
하기시 이용하는 조업장비를 파악 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 표준지상조업시간 (SGT: Standard 
ground time)에 대하여 이해한다. ① ② ③ ④ ⑤

탑재·하기 

점검하기

항공사 업무 규정에 따라 ULD별 탑재 위치를 지시하는 
Load instruction work sheet를 이해할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 ULD별 종류 및 ULD 번호를 파악 
할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 대형기 compartment 내의 ULD 
lock 및 ULD 이동 기능을 이해 할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 소형기 compartment 내의 netting 
기능을 이해 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 탑재, 하기 순서를 이해할 
수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 수하물 오탑재 (misloading) 등 수
하물 사고 발생 이유를 이해 할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 수하물 offload 발생 사유 및 하기 
절차를 이해 할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 탑재, 하기시 발생 할 수 있는 주
요 안전사고의 종류 및 발생 원인을 이해 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤



 [평가결과]

영    역 점    수

직업기초능력 영역별 점수 합산

직무수행능력 영역별 점수 합산

합    계 점수 합계



목적：□ 채용 □ 배치 □ 승진 항공여객운송 책임자

 이    름：
 직    위：
 성    별：
 특이사항：

 [직업기초능력]   
평 가 영 역 평 가 문 항 매우 

미흡 미흡 보통 우수 매우
우수

의사소통능력

직장생활에서 필요한 문서를 확인하고, 읽고, 내용을 이해하
여 업무 수행에 필요한 요점을 파악하는 능력을 기를 수 있
다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활에서 목적과 상황에 적합한 아이디어와 정보를 전달
할 수 있는 문서를 작성할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
다른 사람의 말을 주의 깊게 듣고 적절하게 반응할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
목적과 상황에 맞는 말과 비언어적 행동을 통해 아이디어와 
정보를 찾고, 이를 효과적으로 전달할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수리능력

직장생활에서 필요한 기초적인 사칙연산과 계산방법을 이해
하고 활용하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)의 의미를 파악하고, 
필요한 정보를 해석하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 도표(그림, 표, 그래프 등)를 이용하여 결과를 
효과적으로 제시하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

문제해결능력
직장생활에서 발생한 문제를 해결하기 위해서 창의적, 논리
적, 비판적으로 생각할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 발생한 문제를 올바르게 인식하고 적절한 해결
책을 적용하여 해결할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

자원관리능력
직장생활에서 필요한 시간을 확인하고, 확보하여 업무 수행
에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 물적자원을 확인하고, 확보하여 업무 
수행에 이를 할당할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

3.2. 채용·배치·승진체크리스트
 



대인관계능력

직장생활에서 다른 구성원들과 목표를 공유하고 원만한 관계
를 유지하며, 자신의 역할을 이해하고 책임감있게 업무를 수
행할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

직장생활 중 조직구성원들의 업무향상에 도움을 주며 동기화
시킬 수 있고, 조직의 목표 및 비전을 제시할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 조직구성원 사이에 갈등이 발생하였을 경우 이
를 원만히 조절할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 협상 가능한 목표를 세우고 상황에 맞는 협상
전략을 선택하여 다른 사람과 협상하는 능력을 기를 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

정보능력
직장생활에서 컴퓨터 관련이론을 이해하여 업무수행을 위해 
인터넷과 소프트웨어를 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장생활에서 필요한 정보를 찾아내고, 업무수행에 적합하게 
조직 ㆍ 관리하여 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

직업윤리

직업윤리를 실천하기 위하여 근면하고 정직하며 성실하게 업
무에 임하는 자세를 배양할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직업윤리를 실천하기 위하여 봉사하며, 책임있고, 규칙을 준
수하고, 예의바른 태도로 업무에 임하는 자세를 배양할 수 
있다.

① ② ③ ④ ⑤

평 가 영 역 평 가 문 항 매우 
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

비정상운
항 관리

비정상운항 
유형 파악하
기

항공사 업무 규정에 따라 비정상운항의 유형을 분류, 이해할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생시 항공사의 의무
서비스(Obligatory service)와 부가서비스를 구분할 수 
있다.

① ② ③ ④ ⑤

비정상운항 대응지침에 따라 안내수단을 강구하여 안내할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생시 대체편 제공이 
필요한 승객에 대한 적절한 조치를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

비정상운항 발생으로 승객 피해 발생 시 관련법규에 따라 안
내 및 적절한 조치를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

비정상운항 
상황별 고객
처리하기

항공편의 지연으로 인한 비정상운항 발생시 원활히 조치할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공편의 결항으로 인한 비정상운항 발생 시 원활히 조치할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공편의 회항으로 인한 비정상 운항 발생시 원할히 조치할 
수 있다.   ① ② ③ ④ ⑤

항공기 사고로 인한 비정상 운항발생 시 월할히 조치할 수 ① ② ③ ④ ⑤

[직무수행능력] 



있다. 
천재지변으로 인한 각종 항공기 비정상운항 발생 시 원할히 

조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

기타 인재로 인한 각종 항공기 비정상운항 발생시 원할히 조
치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

 [평가결과]

영    역 점    수

직업기초능력 영역별 점수 합산

직무수행능력 영역별 점수 합산

합    계 점수 합계



4  자가진단도구

4.1. 자가진단도구 개요
  ◦ 개념：업무를 성공적으로 수행하는데 요구되는 능력과 근로자 자신의 보유 능력을 비교·

점검해 볼 수 있는 도구

  ◦ 구성요소：① 번호체계, ② 진단항목, ③ 지시문, ④ 진단영역, ⑤ 진단문항, ⑥ 답변기재

란, ⑦ 진단결과로 구성

【 자가진단도구의 구성요소 】
구 성 요 소 세   부   내   용

번호체계 • 직업능력 자가진단도구를 분류하기 위하여 직업능력별로 부여된 번호

진단항목 • 진단하고자 하는 직업능력명

지시문 • 진단문항을 읽고 답변을 기재하는 방법에 대한 안내문

진단영역 • 진단하고자 하는 직업능력을 구성하는 하위영역과 세부영역

진단문항 • 근로자(응답자)의 지식이나 활동을 측정하기 위한 측정가능하고 구체적인 문장

답변기재란 • 근로자(응답자)가 진단문항을 읽고 자신의 상황이나 생각과 일치하는 정도에 직접 표기
하는 부분

진단결과 • 기재한 답변을 합산하여 점수를 산출하고 해석
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진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

항공운송산
업구조 파
악하기

나는 국제항공운송 규정에 따라 항공운송산업구조를 이해할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국제항공운송 규정에 따라 항공산업의 발전과정을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국제항공운송 규정에 따라 항공운송사업의 구성요소별 특성과 역
할을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 각종 항공운송기구의 역할을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공운송서
비스특성
파악하기

나는 항공운송서비스의 일반적 특성을 파악할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 ICAO 규정에 따라 하늘의 자유를 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 지디에스(GDS)의 기능과 역할을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 동맹체(Alliance)를 이해할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항 공 판 매 
대리점 파
악하기

나는 항공업무 지침에 따라 영업형태에 따른 대리점을 구분할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 비에스피(BSP)대리점, 에이티알(ATR)대리점, 특정여행사의 전판
점 등을 구분할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 대리점 판매 현황을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 대리점 판매 관리를 통한 수익 향상을 
지원할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항 공 여 객 
수 익 관 리
(RM) 개요 
파악하기

나는 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 계절별 항공수요 특성을 이해
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 예약등급별 좌석 배분의 기본 
개념을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 좌석 배분에 따른 수익성 관리 
구조를 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

항공운송산업구조 파악하기 4
항공운송서비스 특성파악하기 4
항공판매 대리점 파악하기 4

항공여객 수익관리(RM) 개요 파악하기 3
합계 15

☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련
이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 
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진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

항공여정확
인하기

나는 승객의 여정에 따라 항공운항스케줄을 조회하고 판독할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 승객의 여정에 따라 항공좌석 예약가능편을 확인할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 승객의 여정에 따라 공항별 최소연결시간(MCT)을 확인하고 연결
편을 선정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공업무 지침에 따라 항공사별 예약등급(booking class)를 이해
하고 적용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

개인예약기
록 작성하
기

나는 지디에스(GDS) 표준지침에 따라 예약기록의 구성요소를 이해할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 지디에스(GDS) 표준지침에 따라 필수 구성요소를 입력하여 예약
기록을 완성할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 기타 구성요소를 입력 수정할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 완성된 예약기록의 각 구성요소를 판독하여 설명할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 예약기록 저장 시 발생되는 오류를 수정할 수 있다.  ① ② ③ ④ ⑤

단체예약기
록
작성하기 

나는 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 개인예약과 단체예약을 구분할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 구성원의 성명이 미확정인 단체
의 예약 기록을 작성할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 단체예약의 실제 승객명을 입력할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 작성된 단체 예약 기록을 조회 
판독하고 조치 필요 시점을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

예 약 기 록 
변경하기

나는 고객 정보를 이용하여 예약기록을 조회할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 예약 기록 내 전체 승객의 여정을 변경, 취소할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 예약 기록 내 일부 승객의 여정을 변경, 취소할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 여정 변경과 동반되는 요청 사항을 확인하고 수정, 재신청할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

항공여정확인하기 4
개인예약기록 작성하기 5
단체예약기록 작성하기 4
예약기록 변경하기 4

합계 17
☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련

이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 
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진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

특수여객예
약하기

나는 IATA 표준 업무 지침에 따라 특수여객의 정의를 이해할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 예약 절차에 따라 항공운송신청서를 필요로 하는 특수여객을 조치
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 비동반 소아 운송 조건을 확인하고 예약기록에 반영할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 반려동물 동반 여객 운송 제한사항을 확인하고 예약기록에 반영할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

단체예약기
록 관리하
기

나는 항공사 업무 지침에 따라 노선별 시즌별 단체예약 수요를 사전 파
악 관리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 단체예약 수요에 대한 좌석 지원 현황을 
파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 좌석 확정 불가 단체에 대한 대체 항공
편 등 대안을 제시할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 단체 인원 확정, 탑승 고객 실명 입력 
시한 등 예약기록 관리 시점별 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 단체 구성원 축소, 증가, 일부 명단 변경
에 따른 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

개인예약기
록 관리하
기

나는 항공편의 스케줄 변경에 따라 대체편을 선정하고 예약 변경 내용
을 안내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 비정상 운항 시 대체편을 제시하고 필요
한 대고객 안내를 취할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 지디에스(GDS) 업무 지침에 따라 예약 기록 내 추가 작업을 위한 
예약기록 전송, 저장 시스템을 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 사전운송허가 등 예약 신청 후 조치가 
필요한 예약 기록들에 대한 지속적인 관리를  할 수 있다.

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

특수여객예약하기 4
단체예약기록 관리하기 5
개인예약기록 관리하기 4

합계 13
☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련

이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 
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진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

부대서비스
여정 접수
하기

나는 지디에스(GDS) 지침에 따라 호텔 예약을 예약기록에 반영할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 지디에스(GDS) 지침에 따라 렌트카 예약을 예약기록에 반영할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사별 에스티피씨(STPC)(SToPover on Company's account)
제공 조건을 확인하여 적용 가능 여부를 판단할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 에스티피씨(STPC) 신청 내역을 예약 기록에 반영할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

상용고객프
로그램 상
담하기

나는 항공사 업무 지침에 따라 항공사별 상용고객프로그램의 내용을 설
명할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 예약 등급별 마일리지 적립가능 여부와 
적립률을 안내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 마일리지 사용에 대해 안내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 항공사간 제휴 프로그램을 안내할 수 있
다. ① ② ③ ④ ⑤

특별서비스
예약하기

나는 여객의 특성에 따라 특별 기내식을 신청할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 여객의 요구에 따라 사전좌석배정을 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 사전 신청이 필요한 항공사별 특별 서비
스를 신청할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

출입국규정
안내하기

나는 국가별 출입국규정에 따른 출입국에 필요한 서류 규정을 안내할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국가별 출입국규정에 따른 세관, 검역 관련 기본 규정을 안내할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국가별 출입국규정에 따른 사전 입국 심사제도 도입 국가 여행 시 
필요 정보를 입력할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국가별 출입국규정에 따른 기내, 위탁 수하물 규정에 대한 안내를 
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국가별 출입국규정에 따른 전자 비자 발급에 대한 조치를 할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

부대서비스여정 접수하기 4
상용고객프로그램 상담하기 4
특별서비스예약하기 3
출입국규정안내하기 5

합계 16
☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련

이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 



0904020505_16v1 항공운임산출

진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수
항 공 운 임 
기 반 지 식 
활용하기

나는 IATA 지역구분에 따라 지역별 주요국가를 구분할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 IATA 규정에 따라 여정에 따라 방향지표(GI)를 적용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 IATA 규정에 따라 운임적용방향을 결정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 여객의 전체 일정에 따라 여정의 종류를 결정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 IATA 규정에 따라 항공운임 통화규정을 적용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항 공 운 임 
시스템 활
용하기

항나는 항공운임시스템을 활용하여 구간 운임을 조회할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공운임시스템을 활용하여 여정의 운임을 조회할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 예약기록을 이용한 여객별, 여정별 운임을 조회할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공운임시스템을 활용하여 다양한 운임관련 정보를 조회할 수 있
다. ① ② ③ ④ ⑤

기 본 적 인 
항 공 운 임 
계산하기

나는 IATA 운임 규정(Traffic Rule)에 마일리지운임과 루팅운임의 특
징과 구성요소를 구분 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 마일리지 시스템을 적용하여 항공운임을 계산할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 루팅 시스템을 적용하여 항공운임을 계산할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항 공 운 임 
종류 결정
하기

나는 항공운임 체계에 따른 종류를 구분할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 할인운임(Discounted Fare)의 조건을 알고 여객 유형에 따른 운
임의 종류를 결정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 정상운임(Normal Fare)과 특별운임(Special Fare)의 차이를 알고 
여정에 다른 운임의 종류를 결정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 운임 종류별 예약등급(Booking Class)을 결정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

항공운임 기반지식 활용하기 5
항공운임 시스템 활용하기 4
기본적인 항공운임 계산하기 3
항공운임 종류 결정하기 4

합계 16
☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련

이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 



0904020506_16v1 항공운임보완규정적용

진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수
거 리 제 도 
보 완 규 정 
적용하기 

나는 중간높은운임(HIP)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 일주최저운임(CTM)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 세계일주운임(RTM)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 편도최저운임(BHC)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

운 임 계 산 
제 한 규 정 
적용하기

나는 거리공제규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 우회여정 제한규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 비항공운송 허용구간 규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

복 합 여 정 
운임 산출
하기

나는 IATA 운임규정에 따라 운임결함(COMBINATION) 규정을 적용하
여 운임을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 IATA 운임규정에 따라 혼합등급(MIXED CLASS) 여정의 운임을 
산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 IATA 운임규정에 따라 세계일주여정(RTW)의 운임을 산출할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

거리제도 보완규정 적용하기 4
운임계산 제한규정 적용하기 3
복합여정 운임 산출하기 3

합계 10
☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련

이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 



0904020507_16v1 항공권 발행

진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

항공권 발
행 준비하
기

나는 IATA 운임규정에 따라 항공운송증표류의 종류와 용도를 파악할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 IATA 운임규정에 따라 항공권 구성 내용과 기능을 설명할 수 있
다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 항공발권시스템 내 항공권 재고
(stock)를 관리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공권 발행을 하기 위한 정산협약(AGREEMENT)을 파악할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공권 발
행하기

나는 항공권 발행을 위한 각종 구성요소를 입력 ․ 변경할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권을 발행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권을 발행하고 확인증
을 전송할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 항공권재승인(Revalidation)을 할 수 있
다. ① ② ③ ④ ⑤

특수항공권 
발행하기

나는 IATA 운임규정에 따라 할인운임 규정 적용한 항공권을 발행할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 IATA 운임규정에 따라 정상운임과 특별운임을 적용한 항공권을 
발행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 IATA 운임규정에 따라 그룹항공권, IT 항공권, 마일리지 업그레
이드 항공권을 발행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

정산보고하
기

나는 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 항공여객매표보고서의 종류를 
파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 용도별 매표보고서를 조회하고 
수정할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 판매 취소에 따른 후속업무를 
처리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

비 에 스 피
(BSP)업무 
관리하기

나는 국제항공운송협회(IATA)의 대리점 규정을 활용할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 비에스피(BSP) 인가 및 유지를 
위한 업무절차를 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 비에스피(BSP) LINK를 통해 
관련 업무 처리를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

항공권 발행 준비하기 4
항공권 발행하기 4
특수항공권 발행하기 3



정산보고하기 3
비에스피(BSP)업무 관리하기 3

합계 17
☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련

이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 



0904020508_16v1 항공권 재발행

진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

항공권 변
경하기

나는 여객의 여정 변경에 따라 운임재계산을 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 IATA 운임 규정에 따라 항공권 재발행 구성요소를 입력할 수 있
다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 IATA 운임 규정에 따라 다양한 변동사항을 반영하여 항공권을 
재발행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

비정상운항
항공권 처
리하기

나는 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항항공권의 범위와 규정을 적용
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생 시 해당 항공권에 대한 
필요조치를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권 상태(Coupon 
Status) 변경을 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

이 엠 디
(EMD) 처
리하기

나는 IATA운임 규정에 따라 이엠디(EMD)(electronic miscellaneous 
document)의 정의와 용도를 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 IATA운임 규정에 따라 용도별 이엠디(EMD) 구성 요소를 입력하
여 발행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 이엠디(EMD) 발행 후 매표보고를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공권 환
불하기

나는 운임별 환불규정을 적용하여 환불금액을 산출할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 항공권 환불 처리를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공권 환불 처리 후 매표보고 조회와 변경을 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

항공권 변경하기 3
비정상운항항공권 처리하기 3
이엠디(EMD) 처리하기 3
항공권 환불하기 3

합계 12
☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련

이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 



0904020509_16v1 탑승수속

진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

수속카운터 
준비하기

나는 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 필수 안내 내용
을 파악하여 수속카운터에 비치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 DCS 시스템 및 
장비들을 테스트하고 수속준비를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 탑승권, 수하물
표, Special tag 등을 확인하여 준비할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 카운터 앞쪽 승객대기 공간에 필요한 안
내판, 스텐션 등을 설치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

여행서류확인
하기 

나는 국가별 출입국 규정에 따라 여권 및 VISA(사증)의 종류와 유효 
여부를 확인 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국가별 출입국 규정에 따라 비자면제협정 대상 국가를 확인 할 수 
있으며, TWOV 규정을 이해한다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국가별 출입국 규정에 따라 목적지 국가별 유효여행서류를 확인하
고 안내 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국가별 출입국 규정에 따라 TIMATIC을 활용하여 여행서류 안내
를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국가별 출입국 규정에 따라 병무신고가 필요한 대한민국 국적의 
대상자를 확인하고 안내 할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 국가별 출입국 규정에 따라 유효 여행서류 미소지 승객 수속시 항
공사 FINE 부과 등 관련 규정을 설명 할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공보안규정에 따라 탑승 수속 대상 승객 중 의심스러운 승객을 
확인 및 처리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

좌석 
배정하기

나는 고객의 요청에 따라 승객 선호 좌석을 확인 후 좌석을 배정 할 수 
있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 고객의 요청에 따라 배정된 좌석의 특성을 안내할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 고객의 요청에 따라 승객의 좌석 변경 요청시 좌석을 변경 할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 고객의 요청에 따라 단수 혹은 복수의 탑승권을 발급할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 탑승권 교부 시 탑승권상의 중요 정보를 
고객과 상호 확인할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수하물 
처리하기

나는 수하물 처리 규정에 따라 목적지별로 무료수하물 허용량과 초과수
하물 징수 규정을 안내 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 수하물 처리 규정에 따라 스포츠장비, 대형악기류, PET류(PETC, 
AVIH), 휠체어, 유모차, 총기류 등 특수수하물의 처리 절차를 안내하고 
처리 할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 우대고객 처리 규정에 따라 수하물 우대 처리 절차를 안내
하고 수하물을 처리 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국가별 세관 규정에 따라 수하물의 내용물 규제에 대한 안내를 할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국가별 세관 규정 및 승객 여정에 따라 위탁수하물의 최종 목적지 ① ② ③ ④ ⑤



를 안내 할 수 있다.

항공보안 
위험품 

안내하기

나는 수하물 처리 규정에 따라 휴대수하물 및 위탁수하물로 처리 불가
한 내용품에 대하여 안내 및 질의 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공 안전 및 보안 규정에 따라 위험품의 종류 및 처리 절차를 안
내 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 위험품의 탑재시 승무원 및 지상직원에게 인계 하여야하는 내용을 
숙지하고 핸들링할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 위험품에 따른 사고의 종류와 발생원인에 대하여 설명할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 폭발물 등 위해물품 적발시 보안절차에 따라 보고 하고 필요한 조
치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

셀프 
체크인(self 
check-in)이

용 승객 
안내하기

나는 항공사별 업무 규정에 따라 키오스크 체크인(kiosk check-in)서
비스 조건을 안내할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사별 업무 규정에 따라 웹 모바일 체크인(web & mobile 
check-in)서비스 대상 및 조건을 안내할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사별 업무 규정에 따라 셀프 백 드롭(self bag drop) 카운터 
이용 가능 승객을 안내할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사별 업무 규정에 따라 키오스크(kiosk), web, moblle 방법을 
이용하여 탑승수속을 수행할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

특수승객 지
원하기

나는 운송 서비스 규정에 따라 비동반 소아, 임산부, 시각장애인 등 도
움이 필요한 승객을 지원할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 운송 서비스 규정에 따라 각종 환자 승객을 지원할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 운송 서비스 규정에 따라 운송을 제한하거나 거절하는 규정 및 상
황을 설명 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

수속카운터 준비하기 4
여행서류확인하기 7
좌석 배정하기 5

수하물 처리하기 5
항공보안 위험품 안내하기 5

셀프 체크인(self check-in)이용 승객 
안내하기 4

특수승객 지원하기 3
합계 33

☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련
이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 



0904020510_16v1 탑승수속 관리

진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수
플라이트 콘
트롤(flight 
control) 입
력사항 파악
하기

나는 항공규정에 따라 해당 항공편에 관한 전반적인 사항을 파악하고 
이해할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 플라이트 콘트롤(flight control) 입력사항에 따라 필요시에 수정
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

특수승객 
사전 
조치하기

나는 특수승객 규정에 따라 예약된 특수승객을 파악할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 파악한 특수승객에 따라 사전좌석 배정 등 사전에 필요한 조치를 
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 특수승객에게 사전에 필요한 사항에 따라 환승지 혹은 도착지 공
항에서 정보 공유 가능토록 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

대기승객처
리하기

나는 항공사 규정에 따라 대기 승객 우선순위 규정을 파악 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 규정에 따라 대기 승객 우선순위 규정에 의하여 처리할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 규정에 따라 정시 운항 범위내에서 대기 승객을 처리할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

초과예약으
로 인한 
탑승 거절 
승객 
처리하기

나는 항공기 예약상황에 따라 사전에 예상 탑승거절 승객 수를 계산할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 보상규정에 따라 초과예약으로 인한 탑승거절 승객에게 대
체 항공편을 제공 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 보상규정에 따라 초과예약으로 인한 탑승거절 승객에게 보
상할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

탑승수속 
마감하기

나는 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 시점에 해당항공편의 탑승수속 
상황을 확인할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 규정시간에 해당항공편의 탑승
수속을 마감할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 직전 해당항공편의 오류 여부 
확인할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

플라이트 콘트롤(flight control) 입력사항 
파악하기 2

특수승객 사전 조치하기 3
대기승객처리하기 3



초과예약으로 인한 탑승 거절 승객 
처리하기 3

탑승수속 마감하기 3
합계 14

☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련
이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 



0904020511_16v1 수하물 사고처리

진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

수하물 사
고 유형별 
파악하기

나는 승객이 위탁한 수하물이 어떤 경로와 과정을 거쳐서 최종 목적지
에 도착하게 되는지 알고 설명할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 IATA 업무 규정에 따라 수하물 사고 유형을 지연도착, 영구분실, 
가방 파손, 내용물 파손 또는 분실 등으로 나누어 구분하고 각 사안별 
발생 원인을 이해 할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

나는 사고수하물 추적 시스템(world tracer)을 활용하여 수하물 사고현
황을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

수하물 사
고 유형별 
처리하기

나는 항공사 업무 규정에 따라 수하물 사고 신고서를 작성할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 수하물 사고 신고 기한을 확인하여 안내
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 수하물사고 유형에 따라 사고수하물 추적시스템(world tracer)을 
활용한 데이터 입력을 할 수 있다.   ① ② ③ ④ ⑤
나는 사고수하물 추적시스템(world tracer)을 포함한 각종 정보를 종합
하여 사고수하물의 추적업무를 수행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 항공사 수하물 추적 시스템을 사용하여 
승객과 함께 도착하지 않은 수하물의 실제 위치와 처리 계획을 확인하
고 대고객 안내를 할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

수하물 사
고 배상하
기

나는 항공사 업무 지침에 따라 수하물 배상에 대한 항공사의 책임과 규
정을 알고 안내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 수하물 배상 요청에 관련하여 해당 고객
과 협상 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 항공사의 귀책사유가 없는 수하물 사고
에 대해서는 승객이 이해할 수 있도록 근거를 가지고 설명하고 동의를 
구해낼 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

나는 수하물 사고의 내용에 따라 규정에 의해 배상하거나 승객이 배상 
내용에 대해 동의하지 않을 경우 책임자에게 보고하여 예외적인 보상의 
필요한지 검토할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

나는 타항공사가 포함된 수하물사고에 대하여 IATA규정에 따라 항공
사별 보상금액을 적용하여 처리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

수하물 사고 유형별 파악하기 3
수하물 사고 유형별 처리하기 5



수하물 사고 배상하기 5
합계 13

☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련
이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 



0904020512_16v1 출발과 도착업무

진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

탑승 안내
방송하기

나는 방송장비 사용 지침에 따라 탑승구에 설치된 방송장비를 사용할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사의 탑승 안내방송 지침에 따라  탑승안내 방송을 준비할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사의 탑승 안내방송 지침에 따라  한글, 영어, 목적지 언어를 
사용하여 탑승안내 방송을 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

출 발 승 객 
처리하기

나는 항공사의 출발업무 지침에 따라 승객이 탑승하기 전 필수 준비사
항을 점검할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 탑승 우선순위규정에 따라 탑승권 인식장비(boarding pass 
reader)를 활용하여 승객의 탑승을 처리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사의 출발업무 지침에 따라 여권 및 탑승권을 파악하여 고객
의 탑승을 지원할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 규정에 따라 규정을 초과한 기내휴대수하물에 대하여 안내
하고 후속 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 탑승객 현황 확인 후 미 탑승객 유무에 따라 후속 조치를 취할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사의 출발업무 지침에 따라 항공기 출항서류를 준비하여 승무
원에게 인계할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사의 출발업무 지침에 따라 항공기 Door Close 이후 출발에 
필요한 제반사항들을 확인 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사의 출발 업무 지침에 따라 DCS 시스템으로 탑승마감을 할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

도착 승객 
안내하기

나는 해당편 도착전 도착승객 및 환승승객 현황을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무지침에 따라 안전하게 항공기 문을 열 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무지침에 따라 입국승객에게 CIQ 안내 및 필요 조치를 
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무지침에 따라 유모차 및 휠체어를 필요한 장소에서 전
달할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 국가별 출입국 규정에 따라 입국 거절승객에 대한 후속절차를 이
행할 수 있다, ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무지침에 따라 특수 승객에 대한 입국 서비스 절차를 이
행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤



환승승객 

처리하기 

나는 도착편의 환승승객을 연결편에 따라 확인할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 승객의 여정에 따라 환승승객의 연결편을 안내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무지침에 따라 환승승객 중 연결편 미 수속 승객에 대하
여 탑승 수속을 수행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무지침에 따라 환승승객의 수하물 연결 상황을 파악하여 
안내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 예정된 연결편의 탑승 불가시 항공사 업무지침에 따른 후속 조치
를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

탑승 안내방송하기 3
출발승객 처리하기 8
도착 승객 안내하기 6
환승승객 처리하기 5

합계 22
☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련

이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 



0904020513_16v1 수하물 탑재·하기 점검

진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

로드 

시트(Load 

sheet)파악

하기

나는 IATA 규정에 따라 항공기 weight and balance 기초지식을 개략
적으로 이해할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 지침에 따라 작성된 로드 시트(load sheet)를 인쇄할 
수 있다.    ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 로드 시트(load sheet)의 발행 버전
(version) 번호를 확인할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 로드 시트(load sheet)가 접수되지 않을 
경우 로드 콘트롤(load control) 담당부서와 사유를 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 승무원에게 로드 시트(load sheet)를 전
달하고, 승무원의 요구 등 필요시 로드 콘트롤(load control) 담당자와 
연락 할 수 있다

① ② ③ ④ ⑤

지상조업 

업무 

파악하기

나는 항공사 업무 규정에 따라 수하물 접수 후 분류(Sorting), 운반,  
탑재, 하기 등 수하물의 flow을 이해 할 수 있다 . ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 지상조업의 개념과 지상조업서비스 종류
를 이해한다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 수하물의 적재, 운반, 항공기 탑재, 하기
시 이용하는 조업장비를 파악 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 표준지상조업시간 (SGT: Standard 
ground time)에 대하여 이해한다. ① ② ③ ④ ⑤

탑재·하기 

점검하기

나는 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 탑재 위치를 지시하는 Load 
instruction work sheet를 이해할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 종류 및 ULD 번호를 파악 할 
수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 대형기 compartment 내의 ULD lock 및 
ULD 이동 기능을 이해 할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 소형기 compartment 내의 netting 기능
을 이해 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는  항공사 업무 규정에 따라 ULD별 탑재, 하기 순서를 이해할 수 
있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 수하물 오탑재 (misloading) 등 수하물 
사고 발생 이유를 이해 할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 수하물 offload 발생 사유 및 하기 절차
를 이해 할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 탑재, 하기시 발생 할 수 있는 주요 안
전사고의 종류 및 발생 원인을 이해 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤



[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

로드 시트(Load sheet)파악하기 5
지상조업 업무 파악하기 4
탑재·하기 점검하기 8

합계 17
☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련

이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 



0904020514_16v1 비정상 운항 관리

진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

비정상운항 
유형 파악
하기

나는 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항의 유형을 분류, 이해할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생시 항공사의 
의무서비스(Obligatory service)와 부가서비스를 구분할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 비정상운항 대응지침에 따라 안내수단을 강구하여 안내할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생시 대체편 제공이 
필요한 승객에 대한 적절한 조치를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 비정상운항 발생으로 승객 피해 발생 시 관련법규에 따라 안내 및 
적절한 조치를 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

비정상운항 
상황별 고
객처리하기

나는 항공편의 지연으로 인한 비정상운항 발생시 원활히 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공편의 결항으로 인한 비정상운항 발생 시 원활히 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공편의 회항으로 인한 비정상 운항 발생시 원할히 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공기 사고로 인한 비정상 운항발생 시 월할히 조치할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 천재지변으로 인한 각종 항공기 비정상운항 발생 시 원할히 조치할 
수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 기타 인재로 인한 각종 항공기 비정상운항 발생시 원할히 조치할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

비정상운항 유형 파악하기 4
비정상운항시 고객처리하기 7

합계 11
☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련

이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 



0904020515_16v1 항공여객서비스 고객응대

진단영역 진  단  문  항 매우
미흡 미흡 보통 우수 매우

우수

고객서비스
마인드 함
양하기 

나는 항공 운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 서비스 마인드
를 함양할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공 운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 원할한 소통을 
할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 다양한 문화적 
특성을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

불 만 고 객 
대처하기 

나는 불만 고객 사례에 따라 고객행동유형을 파악할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공운송서비스 규정에 따라 불만고객을 유형별로 대응할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공운송서비스 규정에 따라 불만조객에 대한 대처결과를 보고할 수 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

항공운송서
비스 매너 
관리하기

나는 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 용모복장을 단정히 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 호감주는 표정을 관리할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 호감주는 음성을 표현할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
나는 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 상활별 기본 매너를 지킬 수 있
다. ① ② ③ ④ ⑤

[진단결과]
진단영역 문항 수 점수 점수 ÷ 문항 수

고객서비스마인드 함양하기 3
불만고객 대처하기 3
항공운송서비스 매너 관리하기 4

합계 10
☞ 자신의 점수를 문항 수로 나눈 값이 ‘3점’이하에 해당하는 영역은 업무를 성공적으로 수행하는데 요구는 능력이 부족한 것으로 교육훈련

이나 개인학습을 통한 개발이 필요함. 



2 훈 련 기 준

□ 개발목적 
○ 체계적이고 효과적인 직업능력개발을 위하여 훈련의 대상이 되는 직종별로 훈련의 목표, 교

과내용 및 시설·장비와 교사 등에 관한 훈련기준 개발(근로자 직업능력개발법 제38조)

    * 내용구성： 훈련의 목표, 교과목 및 그 내용, 시설 및 장비, 훈련기간 및 훈련시간, 훈련방법, 훈련
교사, 적용기간

□ 활용대상 
○ ｢근로자 직업능력개발법｣에 따른 직업능력개발 훈련

○ 기타 직업교육훈련 

□ 활용(예시)
○ 국가직무능력표준에 따라 제시한 능력단위별 훈련기준을 조합하여 훈련기준으로 활용

<방법 1> 훈련이수체계도에서 제시한 훈련과정/과목으로 편성

<자동차차체정비 훈련 예시>

훈련수준 훈   련   모   듈 구  분표준 직무 명  칭
1수준(정비사) 자동차차체정비 단품교환 필수방음방첨작업

<방법 2> 훈련이수체계도에서 제시한 훈련과정/과목(필수)과 다른 직종의 훈련과정/과목(선택)으로 편성

자격종목 훈   련   모   듈 구  분표준직무 명  칭

1수준(정비사)
자동차차체정비 단품교환 필수방음방첨작업

자동차도장 건조작업 선택구도막제거작업



1.1. 훈련기준
 

Ⅰ. 개  요  

     1. 직 종 명 : 항공여객 운송 서비스

     2. 직종 정의 : 항공여객 운송서비스는 항공기를 이용하는 여객이 안전하고 쾌적하게 출발지로부터 목적지에 
도착하도록 제공되는 서비스로 항공여객예약, 항공여객발권 및 공항운송 서비스를 제공하는 
업무에 종사



     3. 훈련이수체계(수준별 이수 과정/과목)
8수준 공역관리

7수준 항공교통흐름관리

비정상상황관제

항공안전계획수립 수준관리

항공보안기획

항공보안위기관리

6수준

항공교통안전관리

경보대응

비정상상황관리 비행안전 관리

항공사건⋅사고 조사

안전품질 평가

에어사이드 운영절차 수립

공항이동지역 안전관리

공항비상계획·위기대응 
관리

공항안전관리시스템 운영

보안교육

비상상황관리

5수준
지역관제

접근관제

비행장관제

비행계획수립

비행계획서작성

운항브리핑

비행감시

운항결정

운항통제관리

항공위험 관리

비상대응 활동

항공인적요인관리

보안장비관리 항공권재발행 Ramp 조업 

항공화물 클레임 처리

위험물 취급

생동룸 취급

4수준

항공정보제공

비행정보제공

운항허가확인

항공기운항 
스케줄관리

항공안전보고

지상조업안전관리

항공안전문화증진

항공보안현장 

감독하기

항공여객예약관리 탑승수속관리

항공운임보완규정적용

항공화물운임 결정

항공화물 예약

터미널 운영

장비운영

항공기 탑재관리

CIQ 관리

기타 특수화물 관리

3수준
항공정보활용 항공기 보안

화물보안 검색

출입통제

보안검색

보호구역 경비

항공여객서비스개요 분석 탑승수속

항공여객예약기록 작성 수하물 사고처리

항공여객 부대서비스관리 출발과 도착업무

항공운임산출 탑재관리

항공권 발행 비정상운항관리

화물의 흐름관리

단위탑재용기(ULD) 운영

2수준 항공여객서비스고객응대

- 직업기초능력

  수준
          직종 항공교통관제 운항관리 항공안전 항공보안 항공여객운송서비스 항공화물운송 서비스 

※ 해당직종(음영)의 훈련과정을 편성하는 경우 훈련과정별 목표에 부합한 수준으로 해당 직종에서 제시한 능력단위를 기준으로 과정/과목을 편성하고, 이외 직종의 능력단위를 훈련과정에 추가 편성하려는 경우 유사 직종의 동일 수준의 능력단위를 추가할 수 있음



     4. 훈련시설
훈련인원

시설명
기준인원 면적 기준인원 초과 시 면적 적용

시    설

활용구분(공용/전용)

강 의 실 20명 45㎡ 1명당 1.5㎡씩 추가 공  용

컴퓨터(CBT)실

(강의실 겸용 가능)
20명 45㎡ 1명당 1.5㎡씩 추가 공  용

보안장비실습실 20명 60㎡ - 공  용

공구재료실 30㎡, 60명을 초과 시 10㎡만 추가 공  용

※ 훈련시설은 훈련과정/과목에 필요한 시설을 구축  

     5. 교  사
○ 「근로자직업능력 개발법」 제33조와 관련 규정에 따름

○  고등교육법에 따른 전문대학 이상의 학력을 소지한 자로서 실무경력 5년 이상인 자

○  관련 자격취득 후 해당분야 직종에서 3년 이상의 실무경력이 있는 자 

   ○  해당 분야 실무경력 7년 이상인 자





Ⅱ. 훈련과정

○ 과정/과목명 : 직업기초능력

- 훈련개요

훈련목표 직업인으로서 갖추어야할 기본적인 소양을 함양

수    준 _  

훈련시간 훈련과정 전체 교육시간의 10% 이내에서 자율편성

훈련가능시설 강의실 또는 컴퓨터실 

권장훈련방법 집체훈련 또는 원격훈련

- 편성내용

단  원  명 학     습     내     용

의사소통능력 문서이해능력, 문서작성능력, 경청능력, 의사표현능력, 기초외국어능력

수리능력 기초연산능력, 기초통계능력, 도표분석 능력, 도표작성능력

문제해결능력 사고력, 문제처리능력

자기개발능력 자아인식능력, 자기관리능력, 경력개발 능력

자원관리능력 시간자원관리능력, 예산자원관리능력, 물적자원관리능력, 인적자원관리능력

대인관계능력 팀웍능력, 리더십능력, 갈등관리능력, 협상능력, 고객서비스능력

정보능력 컴퓨터활용능력, 정보처리능력

기술능력 기술이해능력, 기술선택능력, 기술적용능력

조직이해능력 국제감각, 조직체제이해능력, 경영이해능력, 업무이해능력

직업윤리 근로윤리, 공동체윤리



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

항공운송산업구조 
파악하기

1.1 국제항공운송 규정에 따라 항공운송산업구조를 이해할 수 있
다.

1.2 국제항공운송 규정에 따라 항공산업의 발전과정을 파악할 수 
있다..

1.3 국제항공운송 규정에 따라 항공운송사업의 구성요소별 특성
과 역할을 파악할 수 있다.

1.4 각종 항공운송기구의 역할을 파악할 수 있다.

• 평가자는 다음 사항을 평가
해야 한다.

 - 시장의 트렌드 파악 능력

 - 항공산업구조 이해능력

 - 여행시장 분석 능력

 - 항공사 지침 준수 태도

 - 국내외 환경 분석 능력항공운송서비스 특성 
파악하기

2.1 항공운송서비스의 일반적 특성을 파악할 수 있다.
2.2 CAO 규정에 따라 하늘의 자유를 파악할 수 있다.
2.3 지디에스(GDS)의 기능과 역할을 파악할 수 있다.
2.4 항공사 동맹체(Alliance)를 이해할 수 있다.

항공판매 대리점 
파악하기

3.1 항공업무 지침에 따라 영업형태에 따른 대리점을 구분할 수 
있다.

3.2 비에스피(BSP)대리점, 에이티알(ATR)대리점, 특정여행사의 
전판점 등을 구분할 수 있다.

3.3 항공사 업무 지침에 따라 대리점 판매 현황을 파악할 수 있
다.

3.4 항공사 업무 지침에 따라 대리점 판매 관리를 통한 수익 향
상을 지원할 수 있다.

항공여객 
수입관리(RM) 개요 

파악하기

4.1 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 계절별 항공수요 특성을 
이해할 수 있다.

4.2 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 예약등급별 좌석 배분의 
기본 개념을 파악할 수 있다.

4.3 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 좌석 배분에 따른 수익성 
관리 구조를 파악할 수 있다.

 ○ 과정/과목명 : 0904020501_16v1 항공여객서비스 개요 분석

     - 훈련개요
훈련목표 항공산업구조와 항공운송서비스 특성을 파악하고 항공여객대리점의 판매를 지원

하며, 항공사 수익관리 구조를 파악하는 능력을 함양

수    준 3수준

훈련시간 50시간

훈련가능시설 강의설, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



구    분 주     요     내     용

지    식

항공운항 원가

수익 단위 특성

항공수요의 계절적 특성

시장 내 대리점의 위치

대리점의 상품

대리벚믱 경영 현황

대리점의 영업 형태

항공사 동맹체(Alliance)의 현황

지디에스(GDS)의 종류와 현황

하늘의 자유

항공운송서비스의 특성

지역별, 국가별 항공협정 현황

항공운송관련 국제기구의 종류

항공운송산업의 분류

항공운송산업의 발달 과정

기    술

원가분석 활용 기술

좌석관리시스템 활용

수익률 산출을 위한 통계분석 능력

고객응대 상담기술

여행상품 비교 및 추천 기술

대리점 판매 현황분석 기술

항공업무 정보수집능력

항공사 운송 서비스 업무 관련 외국어 구사능력

외국어 구사 능력

사업구조에 대한 이해 능력

태    도

치밀한 분석 태도

수익 향상 마인드

직원 상호간 협조 마인드

정성을 다하는 서비스 마인드

정확한 정보 제공 마인드

적극적인 자료수집 마인드

정확하고 세심한 정리 태도

적극적인 업무 태도

정확하고 세심한 정리 태도

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 항공예약발권 시스템
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
개
대

공용
공용
공용
공용

1명
1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

재     료     목     록

     - 장비

     
- 재료



    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

항공여정 확인하기

1.1 승객의 여정에 따라 항공운항스케줄을 조회하고 판독할 수 
있다.

1.2 승객의 여정에 따라 항공좌석 예약가능편을 확인할 수 있다.
1.3 승객의 여정에 따라 공항별 최소연결시간(MCT)을 확인하고 

연결편을 선정할 수 있다.
1.4 항공업무 지침에 따라 항공사별 예약등급(booking class)를 

이해하고 적용할 수 있다.

   • 평가자는 다음 사항을 평
가해야 한다.

- 항공예약시스템을 활용한 수
행 능력

- 예약관련 용어 숙지 및 판독 
능력

- 고객 요구 사항 및 정보 파
악 능력

- 대고객 안내 필요 사항 정리 
능력 및 정보 전달 태도    개인예약기록 작성하기

2.1 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 예약기록의 구성요소를 
이해할 수 있다.

2.2 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 필수 구성요소를 입력하
여 예약기록을 완성할 수 있다.

2.3 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 기타 구성요소를 입력 수
정할 수 있다.

2.4 완성된 예약기록의 각 구성요소를 판독하여 설명할 수 있다.
2.5 예약기록 저장 시 발생되는 오류를 수정할 수 있다.

단체예약기록 작성하기

3.1 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 개인예약과 단체예약을 
구분할 수 있다.

3.2 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 구성원의 성명이 미확정
인 단체의 예약 기록을 작성할 수 있다.

3.3 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 단체예약의 실제 여객명
을 입력할 수 있다.

3.4 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 작성된 단체 예약 기록을 
조회 판독하고 조치 필요 시점을 파악할 수 있다.

예약기록 변경하기

4.1 여객의 요청에 따라 여객 정보를 이용하여 예약기록을 조회
할 수 있다.

4.2 조회된 예약기록을 이용하여 예약 기록 내 전체 여객의 여정
을 변경, 취소할 수 있다.

4.3 조회된 예약기록을 이용하여 예약 기록 내 일부 여객의 여정
을 변경, 취소할 수 있다.

 ○ 과정/과목명 : 0904020502_16v1 항공여객예약기록 작성

     - 훈련개요
훈련목표 여객의 항공여정을 확인하여 개인예약기록과 단체예약기록을 작성하고 변경할 수 있는 능력을 함양

수    준 3수준

훈련시간 50시간

훈련가능시설 강의설, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용



4.4 여정 변경에 따른 특별요청 사항을 확인하고 수정, 재신청할 
수 있다.

구    분 주     요     내     용

지    식

개인정보 보안규정

항공사간 예약관련 유입 메시지 판독

서비스 신청 내역별 재입력 방법

일부여객 예약기록 분리 방법

예약기록 조회법

단체예약기록의 관리 시점별 조치 필요 사항

단체예약기록 작성 방법

단체예약의 정의

예약기록 저장 시 발생 오류 메시지 유형

항공예약코드

항공사별 유·소아 연령 구분

예약기록 구성요소에 대한 지식

예약등급과 서비스 등급 관련 지식

공동운항 관련 지식

항공기 기종 정보

항공사별 운항스케줄에 대한 지식

표준시간(GMT)과 도시별 현지시간 계산

항공관련코드(도시코드, 항공사코드 등) 지식

기    술

항공예약 외국어 구사를 포함한 의사소통 기술

항공예약시스템 활용

오류 대처를 위한 문제해결능력

항공업무 외국어 구사를 포함한 의사소통능력

항공예약시스템 활용능력

오류 대처를 위한 문제해결능력

항공업무 외국어 구사를 포함한 의사소통능력

항공예약시스템 활용능력

항공업무 외국어 구사를 포함한 의사소통능력

항공예약시스템 활용능력

태    도

고객의 요구에 대한 친절하고 적극적인 응대 태도

신속한 처리 태도

정확하고 세심한 업무 처리 태도

개인정보 보안규정 준수 태도

고객의 요구에 대한 친절하고 적극적인 응대 태도

신속한 처리 태도

정확하고 세심한 업무 처리 태도

고객의 요구에 대한 친절하고 적극적인 응대 태도

신속한 처리 태도

정확하고 세심한 업무 처리 태도

고객의 요구에 대한 친절하고 적극적인 응대 태도

신속한 처리 태도

정확하고 세심한 업무 처리 태도

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 항공운임 시스템
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
개
대

공용
공용
공용
공용

1명
1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

재     료     목     록
    • 예약 등급표(Booking Class table) 
 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보

     - 장비

     
- 재료



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

특수여객 예약하기

1.1 IATA 표준 업무 지침에 따라 특수여객의 정의를 이해할 수 
있다.

1.2 예약 절차에 따라 항공운송신청서를 필요로 하는 특수여객을 
조치할 수 있다.

1.3 비동반 소아 운송 조건을 확인하고 예약기록에 반영할 수 있
다.

1.4 반려동물 동반 여객 운송 제한사항을 확인하고 예약기록에 
반영할 수 있다.

  • 평가자는 다음 사항을 평

가해야 한다.

 - 항공예약시스템을 활용한 

업무 수행 능력

 - 고객 요구 사항 및 정보 파

악 능력

 - 항공사 규정 준수 및 사례

별 적용 능력

 - 대고객 정보 전달력     

단체예약기록 관리하기

2.1 항공사 업무 지침에 따라 노선별 시즌별 단체예약 수요를 사
전 파악 관리할 수 있다.

2.2 항공사 업무 지침에 따라 단체예약 수요에 대한 좌석 지원 
현황을 파악할 수 있다.

2.3 항공사 업무 지침에 따라 좌석 확정 불가 단체에 대한 대체 
항공편 등 대안을 제시할 수 있다.

2.4 항공사 업무 지침에 따라 단체 인원 확정, 탑승 고객 실명 
입력 시한 등 예약기록 관리 시점별 조치할 수 있다.

2.5 항공사 업무 지침에 따라 단체 구성원 축소, 증가, 일부 명
단 변경에 따른 조치할 수 있다.

개인예약기록 관리하기

3.1 항공편의 스케줄 변경에 따른 대체편을 선정하고 예약 변경 
내용을 안내할 수 있다.

3.2 항공사 업무 지침에 따라 비정상운항 시 대체편을 제시하고 
필요한 대고객 안내를 취할 수 있다.

3.3 지디에스(GDS) 업무 지침에 따라 예약 기록 내 추가 작업
을 위한 예약기록 전송, 저장 시스템을 활용할 수 있다.

3.4 항공사 업무 지침에 따라 사전운송허가 등 예약 신청 후 조
치가 필요한 예약 기록들에 대한 지속적인 관리를 할 수 있
다.

 ○ 과정/과목명 : 0904020503_16v1 항공여객예약 관리

     - 훈련개요
훈련목표 개인 및 단체여객의 예약기록을 관리하고, 특수여객의 예약 업무를 처리하는 능

력을 함양

수    준 4수준

훈련시간 50시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용



구    분 주     요     내     용

지    식

예약기록 변경내역(PNR history) 판독

큐(queue) 별 용도와 기능

기종별 좌석 배치

비정상 운항 처리 규정

스케줄 변경에 따른 여정변경, 항공권 재발행 규정

좌석 확정 단체 예약 관리 절차

단체 예약 수요 요청 처리 절차

특수여객 운임 계산

특수여객 관련 출입국 규정

특수 여객 예약운송규정

기    술

고객 상황별 문제해결능력

큐(queue) 기능 활용

항공예약시스템 활용

단체 수요 관련 부서 및 대리점과의 의사소통 능력

단체 예약 기록 작성 및 변경 기술

시스템을 통한 출입국 규정 확인 능력

고객 상활별 문제해결능력

예약운송관련 부서와의 의사소통능력

특수여객 예약운송규정 적용 기술

태    도

사전 문제 예방을 위한 적극적인 태도

유연하고 친절한 고객 상담 태도

문제 해결을 위한 노력

고객 불편을 최소화하려는 적극적인 태도

신속하고 유연한 태도

정확하고 세심함 업무 처리 태도

단체고객이나 대리점의 요구 청취를 위한 적극적인 태도

신속하고 유연한 태도

정확하고 세심한 업무 처리 태도

주의 깊은 상담 태도

특별 도움 필요 여객에 대한 배려

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 항공운임 시스템
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
개
대

공용
공용
공용
공용

1명
1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

재     료     목     록
    • 해당사항 없음

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도

     - 장비

     
- 재료



 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

부대서비스여정 
접수하기

1.1 지디에스(GDS) 지침에 따라 호텔 예약을 예약기록에 반영
할 수 있다.

1.2 지디에스(GDS) 지침에 따라 렌트카 예약을 예약기록에 반
영할 수 있다.

1.3 항공사별 에스티피씨(STPC: stopover on company's 
account)제공 조건을 확인하여 적용 가능 여부를 판단할 수 
있다.

1.4 에스티피씨(STPC) 신청 내역을 예약 기록에 반영할 수 있
다.

  • 평가자는 다음 사항을 평
가해야 한다.

 - 항공예약시스템을 활용한 
업무 수행 능력

 - 고객 요구 사항 파악 능력

 - 정보 검색 및 수집 능력

 - 대고객 정보 전달력     

상용고객프로그램 
상담하기

2.1 항공사 업무 지침에 따라 항공사별 상용고객프로그램의 내용
을 설명할 수 있다.

2.2 항공사 업무 지침에 따라 예약 등급별 마일리지 적립가능 여
부와 적립률을 안내할 수 있다.

2.3 항공사 업무 지침에 따라 마일리지 사용에 대해 안내할 수 
있다.

2.4 항공사 업무 지침에 따라 항공사간 제휴 프로그램을 안내할 
수 있다.

특별서비스예약하기
3.1 여객의 특성에 따른 특별 기내식을 신청할 수 있다.
3.2 여객의 요구에 따라 사전좌석배정을 할 수 있다.
3.3 항공사 업무 지침에 따라 사전 신청이 필요한 항공사별 특별 

서비스를 신청할 수 있다.

출입국규정안내하기

4.1 국가별 출입국규정에 따른 출입국에 필요한 서류 규정을 안
내할 수 있다.

4.2 국가별 출입국규정에 따른 세관, 검역 관련 기본 규정을 안
내할 수 있다.

4.3 국가별 출입국규정에 따른 사전 입국 심사제도 도입 국가 여
행 시 필요 정보를 입력할 수 있다.

4.4 국가별 출입국규정에 따른 기내, 위탁 수하물 규정에 대한 

 ○ 과정/과목명 : 0904020504_16v1 항공여객부대서비스 관리

     - 훈련개요
훈련목표 항공여객의 부대서비스여정과 항공사별 특별서비스를 예약하고, 상용고객프로그

램과 출입국 규정을 안내할 수 있는 능력을 함양

수    준 3수준

훈련시간 45시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용



안내를 할 수 있다.
4.5 국가별 출입국규정에 따른 전자 비자 발급에 대한 조치를 할 

수 있다.

구    분 주     요     내     용

지    식

국가별 출입국 규정

수하물 규정

사전입국심사제도 국가 정보

세관, 검역 관련 지식

출입국 서류 관련 기본 지식

항공사 업무 지침

항공사별 특별 서비스 관련 지식

기종별 항공사별 좌석 배치도 판독

특별 기내식 종류와 특성

항공사 업무 지침서

항공사간 제휴 프로그램

보너스 사용 방법

보너스 마일리지 적립 방법

마일리지 적립 여부 확인

항공사별 상용고객프로그램

지디에스(GDS) 지침

항공사별 에스티피씨(STPC) 적용 지침

에스티피씨(STPC) 서비스 개요

렌트카 관련 기본 지식

호텔 예약 관련 기본 지식

기    술

항공영어 해석능력

항공예약시스템 활용

인터넷 활용

TIMATIC 활용

항공사 업무 지침 활용

특별서비스 신청 기술

사전좌석배정기술

특별 기내식 입력 기술

항공예약시스템 활용

예약기록 내 회원 정보 입력 기술

상용고객프로그램 회원 정보 관련 시스템 활용능력

지디에스(GDS) 지침 활용

렌트카 예약방법 활용

호텔 예약방법 활용

항공예약시스템 활용

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



태    도

개인정보보안규정 준수

친절하고 세심한 안내

규정 확인을 위한 정확성

고객 문의에 대한 적극적인 이해 태도

개인정보보안규정 준수

고객편의를 위한 배려심

서비스 내용에 대한 세심한 안내

고객의 요청에 대한 적극적인 이해 태도

정확하고 세심한 업무 처리 태도

고객의 입장을 배려하는 상담태도

개인정보보안규정 준수

정확하고 세심한 업무 처리 태도

유연하고 친전한 고객 상담 태도

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 항공운임 시스템
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
개
대

공용
공용
공용
공용

1명
1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

재     료     목     록
    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보

     - 장비

     
- 재료



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

항공운임 기반지식 
활용하기

1.1 IATA 지역구분에 따라 지역별 주요국가를 구분할 수 있다.
1.2 여정에 따라 방향지표(GI)를 적용할 수 있다.
1.3 운임적용방향을 결정할 수 있다.
1.4 여객의 전체 일정에 따라 여정의 종류를 결정할 수 있다.
1.5 IATA 규정에 따라 항공운임 통화규정을 적용할 수 있다.

   • 평가자는 다음 사항을 평
가해야 한다.

 - 항공운임시스템을 활용한 
업무 수행 능력

 - 항공운임의 기반지식에 대
한 활용

 - 신속하고 정확한 운임 산출 
능력

 - 다양한 항공운임 종류에 대
한 정확한 이해와 규정 확인 
능력

 - 승객과 여정의 유형에 따라 
적절한 운임 적용 능력

 - 고객의 요구사항 파악 능력

 -  대고객 정보 전달력

항공운임시스템 
활용하기

2.1 항공운임시스템을 활용하여 구간 운임을 조회할 수 있다.
2.2 항공운임시스템을 활용하여 여정의 운임을 조회할 수 있다.
2.3 예약기록을 이용한 여객별, 여정별 운임을 조회할 수 있다.
2.4 항공운임시스템을 활용하여 다양한 운임관련 정보를 조회할 

수 있다.
기본적인 항공운임 

계산하기

3.1 IATA 운임 규정(traffic rule)에 마일리지운임과 루팅운임의 
특징과 구성요소를 구분 할 수 있다.

3.2 마일리지 시스템을 적용하여 항공운임을 계산할 수 있다.
3.3 루팅 시스템을 적용하여 항공운임을 계산할 수 있다.

항공운임종류 결정하기

4.1 항공운임 체계에 따른 종류를 구분할 수 있다.
4.2 할인운임(discounted fare)의 조건을 알고 여객 유형에 따른 

운임의 종류를 결정할 수 있다.
4.3 정상운임(normal fare)과 특별운임(special fare)의 차이를 

알고 여정에 따른 운임의 종류를 결정할 수 있다.
4.4 결정된 운임 종류에 따라 예약등급(booking class)을 결정할 

수 있다.

구    분 주     요     내     용

 ○ 과정/과목명 : 0904020505_16v1 항공운임 산출

     - 훈련개요
훈련목표 항공운임 기반지식을 토대로 항공운임시스템을 활용하여 항공운임의 종류를 결

정하고 산출하는 능력을 함양

수    준 3수준

훈련시간 50시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



지    식

항공운임체계(fare basis) 구성요소

정상운임 및 할인운임의 규정, 서류, 코드 예약등급에 관한 지식

할인움임의 규정, 서류, 코드 예약등급에 관한 지식

항공운임 종류

루팅 맵(routing map) 판독 방법

마일리지 시스템의 기본 요소 (MPM, TPM, EMS)

마일리지 시스템과 루팅 시스템의 개념과 적용방법

운임관련 부가 기본 지식

항공운임시스템을 활용한 운임 조회 방법

항공운임체계(fare basis)에 대한 지식

공시운임과 판매가에 대한 기본 지식

항공운임 관련 기본용어

항공운임 통화 규정

여정의 종류

항공운임 적용방향

방향지표

IATA 규정

IATA 지역구분(항공지리)

기    술

할인코드 입력 방법

항공운임 시스템 활용 능력

운임규정 조회와 판독할 수 있는 외국어 능력

항공운임 시스템 활용 능력

운임 조회 화면 판독 능력

항공운임 시스템 활용 능력

항공운임 관련 규정 활용 능력

항공지리 이해 능력

항공운임 시스템 활용 능력

태    도

여객 요청 사항을 이해하려는 응대 태도

정확한 안내 태도

여객 및 여정에 따라 최적의 운임을 결정하려는 태도

정확하고 신속하게 업무를 처리하는 태도

승객의 여정을 정확하게 인지하고 있는 태도

정확하고 신속한 업무처리 태도

용어, 규정 등에 대한 적극적인 이해 태도

항공운임 기본사항을 받아들이려는 유연한 태도

정확하고 세심한 계산 능력

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 항공운임 시스템
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
개
대

공용
공용
공용
공용

1명
1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

     - 장비

     
- 재료



재     료     목     록
    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

거리제도 보완규정 
적용하기

1.1 중간높은운임(HIP)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
1.2 일주최저운임(CTM)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
1.3 세계일주운임(RTM)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
1.4 편도최저운임(BHC)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.

• 평가자는 다음 사항을 평가
해야 한다.

- 항공운임시스템을 활용한 
업무 수행 능력

- 거리제도 보완규정을 적
용한 정확한 운임 계산 능
력

- 운임계산 제한규정을 적
용한 정확한 운임 계산 능
력

- 복잡한 항공 여정의 합리
적인 운임 계산 능력

- 신속하고 정확한 운임 계
산 능력

운임계산 제한규정 
적용하기

2.1 거리공제규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
2.2 우회여정 제한규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
2.3 비항공운송 허용구간 규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있

다.

복합여정 운임 
산출하기

3.1 IATA 운임규정에 따라 운임결합(combination) 규정을 적용
하여 운임을 산출할 수 있다.

3.2 IATA 운임규정에 따라 혼합등급(mixed class) 여정의 운임
을 산출할 수 있다.

3.3 IATA 운임규정에 따라 세계일주여정(RTW)의 운임을 산출
할 수 있다.

구    분 주     요     내     용

 ○ 과정/과목명 : 0904020506_16v1 항공운임보완규정 적용

     - 훈련개요
훈련목표 항공운임보완규정과 제한규정을 적용하여 다양한 유형의 항공운임을 산출하는 

능력을 함양

수    준 4수준

훈련시간 50시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



지    식

항공지리

세계일주여정(RTW)

운임결합 규정

항공운임규정(tariff rule)

비항공운송 구간 계산 규정

동일지점 재경유 시 특별 추가 제한 규정

우회여정 제한 규정

거리공제규정(MPM 공제, TPM 공제)

편도최저운임(BHC)

세계일주운임(RTM)

일주최저운임(CTM)

중간높은운임(HIP)

운임규정(tariff rule)

기    술

운임규정을 판독할 수 있는 외국어 능력

항공운임 시스템 활용 능력

운임규정을 판독할 수 있는 외국어 능력

항공운임 시스템 활용능력

항공운임 시스템 활용능력

항공지리 지역구분에 따른 승객 여정 파악 능력

국제항공운송협회(IATA) 운임 규정 활용 능력

태    도

신속하고 정확하게 계산하려는 태도

승객의 전체 여정을 이해하고 최저 운임을 적용하려는 적극적인 태도

정확히 규정을 이해하려는 태도

꼼꼼하고 세심한 업무 처리 태도

여객의 전체여정을 정확하게 인지하려는 태도

정확하고 신속하게 운임을 계산하려는 태도

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 항공운임 시스템
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
개
대

공용
공용
공용
공용

1명
1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

재     료     목     록
    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보

     - 장비

     
- 재료



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

항공권 발행 준비하기

1.1 IATA 운임규정에 따라 항공운송증표류의 종류와 용도를 파
악할 수 있다.

1.2 IATA 운임규정에 따라 항공권 구성 내용과 기능을 설명할 
수 있다.

1.3 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 항공발권시스템 내 항공
권 재고(stock)를 관리할 수 있다.

1.4 항공사 업무 규정에 따라 항공권 발행을 위한 정산협약
(agreement)을 파악할 수 있다.

   • 평가자는 다음 사항을 평

가해야 한다.

 - 항공발권시스템 내 항공권 

재고(STOCK) 관리 능력

 - 항공권 발행 구성요소 입력

⦁변경 능력

 - 전자항공권 발행 후 확인증 

발송 능력  

 - 용도별 매표보고서 조회⦁
수정 능력

 - 판매 취소에 따른 후속업무

처리 능력

 - 비에스피(BSP) 인가 및 유

지를 위한 업무처리 능력

항공권 발행하기

2.1 항공권 발행을 위한 각종 구성요소를 입력 ? 변경할 수 있
다.

2.2 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권을 발행할 수 
있다.

2.3 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권을 발행하고 
확인증을 전송할 수 있다.

2.4 항공사 업무 규정에 따라 항공권재승인(revalidation)을 할 
수 있다.

특수항공권 발행하기

3.1 여객의 신분 및 여행조건에 따라 할인운임 규정을 적용한 항
공권을 발행할 수 있다.

3.2 여객의 신분 및 여행조건에 따라 정상운임과 특별운임을 적
용한 항공권을 발행할 수 있다.

3.3 IATA 운임규정에 따라 그룹항공권, IT 항공권, 마일리지 업
그레이드 항공권을 발행할 수 있다.

정산 보고하기

4.1 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 항공여객매표보고서의 종
류를 파악할 수 있다.

4.2 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 용도별 매표보고서를 조회
하고 수정할 수 있다.

4.3 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 판매 취소에 따른 후속업
무를 처리할 수 있다.

 ○ 과정/과목명 : 0904020507_16v1 항공권 발행

     - 훈련개요
훈련목표 다양한 유형의 항공권 발행에 필요한 사전 규정을 점검하여 다양한 유형의 항공

권을 발행하고, 정산 및 매표보고를 할 수 있는 능력을 함양.

수    준 3수준

훈련시간 50시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용



비에스피(BSP)업무 
관리하기

5.1 국제항공운송협회(IATA)의 대리점 규정을 활용할 수 있다.
5.2 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 비에스피(BSP) 인가 및 

유지를 위한 업무절차를 파악할 수 있다.
5.3 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 비에스피(BSP) LINK를 

통해 관련 업무 처리를 할 수 있다.

구    분 주     요     내     용

지    식

비에스피(BSP) 인가 및 유지 업무 절차 지식

IATA의 역할과 대리점 규정

매표보고서 관련 용어 이해

매표보고서 조회 및 수정 방법

항공권 정산 절차에 대한 이해

상용고객프로그램(FFP) 규정

IT 항공권 발행 방법

그룹항공권 발행 방법

특별운임과 항공권 규정

할인운임과 항공권 규정

항공권재승인(revalidation)의 개념과 처리 방법

항공권 발행 시의 각종 에러메시지에 대한 지식

전자항공권 발행확인증관련 지식

항공권 발행을 위한 각종 구성요소의 입력과 변경 방법

항공사간 정산협약 내용

항공권 발행 관련 공급자(provider: 비에스피(BSP), 지디에스(GDS)/씨알

에스(CRS), 항공사)에 관한 지식

항공발권시스템상의 항공권 재고 파악 방법

항공여객운송약관

항공권 구성 내용

항공권 일반적 특징과 유효기간

항공운송증표류의 종류

기    술

항공영어 해석능력

비에스피(BSP) link 접속 및 용도별 사용 능력

지침과 웹사이트를 통한 IATA 규정 및 절차 적용 능력

매표보고서 판독 능력

매표보고프로그램 사용 능력

항공발권시스템 활용 기술

항공용어 조회 능력

발권구성요소 입력 활용 기술

항공발권시스템 활용 기술

항공권 발행 시의 각종 에러메시지 확인 처리 기술

시스템을 통한 SMS/MMS/EMAIL/FAX 활용 기술

항공발권시스템 활용 기술

항공 약어 판독 능력

항공발권시스템 상 항공권 재고 관리 기술

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



태    도

정확한 사용방법 이행

유관 기관과의 원활한 의사소통

규정 준수를 위한 적극적인 이해 태도

신속한 업무 처리 자세

적극적인 문제 대처 자세

유관부서와의 원활한 의사소통

개인정보보안규정 준수 태도

다양한 유형의 항공권에 대한 적극적인 이해

세심한 서비스 태도

개인정보보안규정 준수 태도

정확하고 신속한 업무 처리 태도

오류 발생 시 적극적인 문제 해결 의지

다양한 항공발권시스템 기능 수용 태도

신속한 업무 처리 태도

적극적인 문제 해결 노력

적극적인 항공발권시스템 기능 수용 태도

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 항공운임 시스템
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
개
대

공용
공용
공용
공용

1명
1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

재     료     목     록
    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보

     - 장비

     
- 재료



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

항공권 변경하기
1.1 여객의 여정 변경에 따라 운임재계산을 할 수 있다.
1.2 IATA 운임 규정에 따라 항공권 재발행 구성요소를 입력할 

수 있다.
1.3 IATA 운임 규정에 따라 다양한 변동사항을 반영하여 항공

권을 재발행할 수 있다.

 • 평가자는 다음 사항을 평가
해야 한다.

 - 여정 변경에 따른 운임재계
산 방법

 - 항공권 재발행 구성요소 입
력 방법과 재발행 방법

 - 비정상항공권의 범위와 규
정 적용

 - 비정상항공권에 대한 필요 
조치 

 - 이엠디(EMD) 구성 요소 입
력방법과 발행 방법 

 - 환불 규정과 환불금액 산출

 - 항공권 환불 처리

 - 재발행/이엠디(EMD)/환불에 
대한 매표보고

비정상운항항공권처리
하기

2.1 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항항공권의 범위와 규정을 
적용할 수 있다.

2.2 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생 시 해당 항공권에 
대한 필요조치를 할 수 있다.

2.3 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권 상태(coupon 
status) 변경을 할 수 있다.

이엠디(EMD) 처리하기
3.1 IATA운임 규정에 따라 이엠디(EMD)(electronic 

miscellaneous document)의 정의와 용도를 파악할 수 있다.
3.2 IATA운임 규정에 따라 용도별 이엠디(EMD) 구성 요소를 

입력하여 발행할 수 있다.
3.3 이엠디(EMD) 발행 후 매표보고를 할 수 있다.

항공권 환불하기
4.1 운임별 환불규정을 적용하여 환불금액을 산출할 수 있다.
4.2 항공사 업무 규정에 따라 항공권 환불 처리를 할 수 있다.
4.3 항공권 환불 처리 후 매표보고 조회와 변경을 할 수 있다.

구    분 주     요     내     용

 ○ 과정/과목명 : 0904020508_16v1 항공권 재발행

     - 훈련개요
훈련목표 여객 및 항공사의 다양한 변동 사항을 반영하여 항공권 내용을 변경하고, 환불 

처리할 수 있는 능력을 함양

수    준 5수준

훈련시간 50시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



지    식

IATA 운임 규정

환불 매표보고서 판독

환불 절차에 따른 환불 처리 방법

환불 규정과 환불금액 계산 방법

이엠디(EMD) 조회와 매표보고 방법

이엠디(EMD) 구성 요소 입력 및 변경 방법

이엠디(EMD) 용도

전자항공권 상태 (coupon status) 변경 규정

비정상운항 항공권에 대한 rerouting, 양도(endorsement), 재발행, 환불 

처리 규정

비정상운항 항공권에 대한 처리 규정

재발행을 위한 발권구성요소 입력 및 수정 방법

항공운임 규정에 따른 운임재계산 방법

항공운임별 항공권 변경 규정에 대한 지식

기    술

항공발권 시스템 활용

환불규정 적용 능력

자동운임계산 기능 활용

전자항공권 연계 방법

항공발권시스템 활용 능력

이엠디(EMD) 발행 방법 활용 기술

전자항공권 상태 (coupon status) 변경 활용 기술

항공예약발권 시스템 활용 기술

비정상운항 규정 적용 기술

발권구성요소 입력기능 활용 기술

항공운임차액 자동재계산 활용 능력

항공발권시스템 활용 기술

태    도

개인정보보안 규정 준수

환불 규정 준수

고객 불만사항에 대한 신속한 해결

개인정보보안 규정 준수

다양한 이엠디(EMD) 규정에 대한 폭넓은 수용 자세

변경 사항에 대한 유연한 업무 처리 자세

고객 요구에 대한 친절한 응대

고객 요구사항에 대한 적극적인 분석 태도

신속한 문제 해결 태도

변경 사항에 대한 면밀한 업무 분석 태도

시스템의 다양한 기능을 적극 활용한 신속한 업무 처리 태도

변경 요청에 대한 적극적인 수용 자세

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 항공운임 시스템
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
개
대

공용
공용
공용
공용

1명
1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

     - 장비

     



재     료     목     록
    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보

- 재료



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

수속카운터 준비하기

1.1 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 필수 안내 
내용을 수속카운터에 비치할 수 있다.

1.2 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 DCS 시스
템 및 장비들을 테스트하고 수속준비를 할 수 있다.

1.3 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 탑승권, 수
하물표, Special tag 등을 확인하여 준비할 수 있다.

1.4 항공사 업무 지침에 따라 카운터 앞쪽 승객대기 공간에 필요
한 안내판, 스텐션 등을 설치할 수 있다.

 • 평가자는 다음 사항을 평가
해야 한다.

 - Seat map display 능력

 - Seat map 판독 및 좌석 변
경 능력

 - TIMATIC 활용 능력

 - 항공보안 규정에 따른 
SELECTEE와 NO FLY 승객 
인지 능력

 - 선호좌석 배정 불가 시 승
객 안내 기술 및 태도

 - 수하물 처리능력

 - 여행서류확인 능력

 - 특수 승객 처리능력
여행서류 확인하기

2.1 국가별 출입국 규정에 따라 여권 및 VISA(사증)의 종류와 
유효 여부를 확인 할 수 있다.

2.2 국가별 출입국 규정에 따라 비자면제협정 대상 국가를 확인 
할 수 있으며, TWOV 규정을 이해한다.

2.3 국가별 출입국 규정에 따라 목적지 국가별 유효여행서류를 
확인하고 안내 할 수 있다.

2.4 국가별 출입국 규정에 따라 TIMATIC을 활용하여 여행서류 
안내를 할 수 있다.

2.5 대한민국 병역법에 따라 병무신고가 필요한 대한민국 국적의 
대상자를 확인하고 안내 할 수 있다.

2.6 국가별 출입국 규정에 따라 유효 여행서류 미소지 승객 수속
시 항공사 벌금 부과 등 관련 규정을 설명 할 수 있다.

2.7 항공보안규정에 따라 탑승 수속 대상 승객 중 의심스러운 승
객을 확인 및 처리할 수 있다.

좌석 배정하기

3.1 고객의 요청에 따라 승객 선호 좌석을 확인 후 좌석을 배정 
할 수 있다.

3.2 고객의 요청에 따라 배정된 좌석의 특성을 안내할 수 있다.
3.3 고객의 요청에 따라 승객의 좌석 변경 요청시 좌석을 변경 

할 수 있다.
3.4 고객의 요청에 따라 단수 혹은 복수의 탑승권을 발급할 수 

 ○ 과정/과목명 : 0904020509_16v1 탑승수속

     - 훈련개요
훈련목표 여행구비서류를 확인 후 승객에게 선호좌석을 배정하고 탑승권을 발급하며, 항

공보안규정에 따라 수하물을 접수 처리하는 능력을 함양

수    준 3수준

훈련시간 45시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용



있다.
3.5 항공사 업무 지침에 따라 탑승권 교부 시 탑승권상의 중요 

정보를 고객과 상호 확인할 수 있다.

수하물 처리하기

4.1 수하물 처리 규정에 따라 목적지별로 무료수하물 허용량과 
초과수하물 징수 규정을 안내 할 수 있다.

4.2 수하물 처리 규정에 따라 스포츠장비, 대형악기류, PET류
(PETC, AVIH), 휠체어, 유모차, 총기류 등 특수수하물의 처
리 절차를 안내하고 처리 할 수 있다.

4.3 항공사 우대고객 처리 규정에 따라 수하물 우대 처리 절차를 
안내하고 수하물을 처리 할 수 있다.

4.4 국가별 세관 규정에 따라 수하물의 내용물 규제에 대한 안내
를 할 수 있다.

4.5 국가별 세관 규정 및 승객 여정에 따라 위탁수하물의 최종 
목적지를 안내 할 수 있다.

항공보안 위험물 
안내하기

5.1 수하물 처리 규정에 따라 휴대수하물 및 위탁수하물로 처리 
불가한 내용품에 대하여 안내 및 질의 할 수 있다.

5.2 항공 안전 및 보안 규정에 따라 위험품의 종류 및 처리 절
차를 안내 할 수 있다.

5.3 위험품의 탑재시 승무원 및 지상직원에게 인계 하여야하는 
내용을 숙지하고 핸들링 할수 있다.

5.4 위험품에 따른 사고의 종류와 발생 원인에 대하여 설명할 수 
있다.

5.5 폭발물 등 위해물품 적발시 보안절차에 따라 보고하고 필요
한 조치를 할 수 있다.

셀프 체크인(self 
check-in)이용 승객 

안내하기

6.1 항공사별 업무 규정에 따라 키오스크 체크인(kiosk 
check-in)서비스 조건을 안내할 수 있다

6.2 항공사별 업무 규정에 따라 웹 모바일 체크인(web & 
mobile check-in)서비스 대상 및 조건을 안내할 수 있다

6.3 항공사별 업무 규정에 따라 셀프 백 드롭(self bag drop) 카
운터 이용 가능 승객을 안내할 수 있다

6.4 항공사별 업무 규정에 따라 키오스크(kiosk), web, moblle 
방법을 이용하여 탑승수속을 수행할 수 있다

특수승객 지원하기
7.1 운송 서비스 규정에 따라 비동반 소아, 임산부, 시각장애인 

등 도움이 필요한 승객을 지원할 수 있다
7.2 운송 서비스 규정에 따라 각종 환자 승객을 지원할 수 있다.
7.3 운송 서비스 규정에 따라 운송을 제한하거나 거절하는 규정 

및 상황을 설명 할 수 있다.

구    분 주     요     내     용
    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



지    식

의사 소견서 판독 방법

장애인 차별 금지법

특수승객 내용 및 지원 내용

스트레처(stretcher) 승객 핸들링 절차

휠체어 조작법

셀프 백드롭(Self BAG DROP) 카운터 사용 방법

웹 모바일(web & mobile) 이용 탑승권 교환증 발급 절차

웹 모바일(web & mobile) 사용법

키오스크(kiosk) 서비스 이용 제한 승객

키오스크(kiosk) 사용법

위험품의 종류 및 처리절차

기내휴대 제한품목(SRI: security removed items)

공항 수하물 처리 시설의 이해

특수수하물 내용 이해

위탁수하물 보안검색 절차 이해

항공보안법규 내용 숙지

보안검색장비의 이해

도심공항터미널 이용방법

보안검색장비의 이해

공항 수하물 처리 시설의 이해

항공 안전 및 보안 규정

각종 Priority 수하물표의 이해

국가별 세관 규정

수하물 규정

항공사 상위 Class 상품 및 우대 혜택 이해

비상구 좌석 배정 규정

탑승권 교부 시 고객과 재확인 절차

탑승클래스별 탑승권 종류

탑승권 표시 내역

Seat map 판독

좌석 특성

탑승수속 시스템의 이해

Seat block / unblock

좌석 배정, 변경 절차

항공기 객실구조의 이해

호주,뉴질랜드 ETAS 처리 규정

자동출입국심사(SeS) 이용 방법

미국 VWPP 및 ESTA 규정

의심스러운 승객 발견시 보고 절차

승객에 대한 검역법

대한민국 병역법

CIQ 업무 흐름

탑승수속 업무

국가별 출입국 규정

탑승수속장비 테스트 및 사용 방법

항공사 DCS 시스템 사용 방법

항공안전 및 보안에 관한 법률 이해



기    술

운송 시스템 처리 기술

서약서 작성 기술

전동 휠체어 조작 기술

셀프 백드롭(Self BAG DROP) 카운터 운영 기술

웹 모바일(web & mobile) 사용 수속 시연 기술

키오스크(kiosk) 사용 기술

특수수하물 확인 방법

위탁수하물 보안검색 방법

승객과의 원활한 커뮤니케이션 능력

TIMATIC 시스템 활용 능력

항공권 판독 능력

승객과의 원활한 커뮤니케이션 능력

항공사 탑승수속 카운터 장비,시설 조작 능력

항공사 수속 시스템 조작 능력

탑승수속 시스템 운영 능력

탑승수속 장비 운영 및 관리 기술

공항 공용 시스템 운영 능력

위조 여권 식별 능력

항공영어 해석능력

TIMATIC 활용 능력

인터폰 사용기술

탑승수속장비 테스트 및 사용 기술

항공사 DCS 시스템 사용 기술



태    도

침착하며 인내성 있는 태도

고객과 항공기 안전을 최우선으로 하는 태도

고객위주의 서비스 마인드

신속한 처리

항상 친절한 미소

고객 요구사항 수용 노력

비상상황시 기민성과 평정심

의심스러운 고객에 대한 관찰력

국가보안의 사명감 및 공공의 안전의식

항공 안전,보안 규정 준수 의지

신속하고 정확한 업무 처리

항공 안전,보안 규정 준수 의지

규정 절차를 준수하는 철저하고 꼼꼼한 자세

서비스맨으로서의 단정한 복장 과 용모 및 예의바른 태도

고객의 요청 사항을 경청하는 태도

신속한 처리

항상 친절한 미소

고객 요구사항 수용 노력

관계기관과의 협조 태도

승객에 대한 관찰력

신속하고 정확한 업무 처리

항공 안전,보안 규정 준수 의지

규정 절차를 준수하는 철저하고 꼼꼼한 자세

서비스맨으로서의 단정한 복장 과 용모 및 예의바른 태도

고객의 요청 사항을 경청하는 태도

업무분담을 통한 협력

착실하고 성실한 업무태도

장비 문제 발생 시 침착하고 빠른 처리

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
대

공용
공용
공용

1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

재     료     목     록
    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보

     - 장비

     
- 재료



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

플라이트 콘트롤(flight 
control) 입력사항 

파악하기

1.1 항공규정에 따라 해당 항공편에 관한 전반적인 사항을 파악
하고 이해할 수 있다.

1.2 플라이트 콘트롤(flight control) 입력사항에 따라 필요시에 
수정할 수 있다.

  • 평가자는 다음 사항

을 평가해야 한다.

 -  비행편 사전준비

(flight preparation) 업무

처리 능력

 -  특수승객별 사전좌

석배정업무 처리 능력

 -  우선순위에 따른 대

기승객 처리 능력

 -  초과예약현황 파악 

및 후속처리 능력

 -  정시 탑승수속 마감 

처리 능력

특수승객 사전 
조치하기

2.1 특수승객 규정에 따라 예약된 특수승객을 파악할 수 있다
2.2 파악한 특수승객에 따라 사전좌석 배정 등 사전에 필요한 조

치를 할 수 있다.
2.3 특수승객에게 사전에 필요한 사항에 따라 환승지 혹은 도착

지 공항에서 정보 공유 가능토록 조치할 수 있다.

대기승객 처리하기

3.1 항공사 규정에 따라 대기 승객 우선순위 규정을 파악 할 수 
있다.

3.2 항공사 규정에 따라 대기 승객 우선순위 규정에 의하여 처리
할 수 있다.

3.3 항공사 규정에 따라 정시 운항 범위내에서 대기 승객을 처리
할 수 있다.

초과예약으로 인한 
탑승거절승객 처리하기

4.1 항공기 예약상황에 따라 사전에 예상 탑승거절 승객 수를 계
산할 수 있다.

4.2 항공사 보상규정에 따라 초과예약으로 인한 탑승거절 승객에
게 대체 항공편을 제공 할 수 있다.

4.3 항공사 보상규정에 따라 초과예약으로 인한 탑승거절 승객에
게 보상할 수 있다.

탑승수속 마감하기

5.1 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 시점에 해당항공편의 탑승
수속 상황을 확인할 수 있다.

5.2 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 규정시간에 해당항공편의 
탑승수속을 마감할 수 있다.

5.3 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 직전 해당항공편의 오류 
여부 확인할 수 있다.

5.4 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 시점에 해당항공편의 최종 

 ○ 과정/과목명 : 0904020510_16v1 탑승수속 관리

     - 훈련개요
훈련목표 탑승수속에 필요한 정보 사전입력 및 에디팅 등 수속 전 준비업무와 탑승수속 

마감을 위한 제반사항을 처리하는 능력을 함양

수    준 4수준

훈련시간 30시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용



기내식 주문(FMO)을 수행할 수 있다.

구    분 주     요     내     용

지    식

기내식의 유형, 주문절차

탑승수속 시스템의 활용법

마감 시 시스템 오류 유형

플라이트 콘트롤(flight control)

탑승거절 승객 순서 규정

항공사 보상 규정

디비씨(DBC: Denied Boarding Compensation) 개념

초과예약 개념

항공사 직원할인 항공권(ZED항공권) 소지승객 처리규정

대기 승객 처리 규정

대기 승객 유형

항공사 규정

특수 승객별 처리 규정

특수 승객 유형(비동반소아, 병약승객 등)

탑승구 배정절차

플라이트 콘트롤(flight control) 내용 확인 및 수정 방법

항공사 DCS 시스템 이해

항공사 지침 이해

기    술

공항 공용 시스템 운영 능력

탑승수속 시스템 운영 능력

마감시점 수속 가능 승객 숫자 파악 기술(level control)

공항 공용 시스템 운영 능력

탑승수속 시스템 운영 능력

시스템 활용 능력

대기 승객 결과 안내 예상시간 계산

대기 승객 순번표 발급

승객 기록 보완

승객 기록 확인

승객 유형별 지침 활용

플라이트 콘트롤(flight control) 내용 확인 및 수정

항공사 DCS 시스템 사용 기술

태    도

수속 직원들과의 의사소통

신속 정확한 처리

신속한 처리

항상 친절한 미소

고객 요구사항 수용 노력

대기 후 탑승 불가 승객 친절한 안내

신속하고 공평한 업무자세

친절한 태도

친절한 응대

공정한 고객 응대

침착하고 섬세한 업무 태도

전체를 보는 종합적 사고

정확하고 빈틈없는 검토 및 확인

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
대

공용
공용
공용

1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

재     료     목     록
    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보

     - 장비

     
- 재료



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

수하물사고 유형별 
파악하기

1.1 승객이 위탁한 수하물이 어떤 경로와 과정을 거쳐서 최종 목
적지에 도착하게 되는지 알고 설명할 수 있다.

1.2 IATA 업무 규정에 따라 수하물 사고 유형을 지연도착, 영구
분실, 가방 파손, 내용물 파손 또는 분실 등으로 나누어 구분
하고 각 사안별 발생 원인을 이해 할 수 있다.

1.3 사고수하물 추적 시스템(world tracer)을 활용하여 수하물 
사고현황을 파악할 수 있다.

 • 평가자는 다음 사항을 평가
해야 한다.

 - 수하물 추적 시스템 활용 
능력

 - 수하물 사고 발생원인 파악 
능력

 - 승객 배상을 위한 관련 규
정 이해 정도

 - 사고수하물에 대한 후속 조
치 능력

수하물사고 유형별 
처리하기

2.1 항공사 업무 규정에 따라 수하물 사고 신고서를 작성할 수 
있다.

2.2 항공사 업무 규정에 따라 수하물 사고 신고 기한을 확인하여 
안내할 수 있다.

2.3 수하물사고 유형에 따라 사고수하물 추적시스템(world 
tracer)을 활용한 데이터 입력을 할 수 있다.

2.4 사고수하물 추적시스템(world tracer)을 포함한 각종 정보를 
종합하여 사고수하물의 추적업무를 수행할 수 있다.

2.5 항공사 업무 규정에 따라 항공사 수하물 추적 시스템을 사용
하여 승객과 함께 도착하지 않은 수하물의 실제 위치와 처리 
계획을 확인하고 대고객 안내를 할 수 있다.

수하물사고 배상하기

3.1 항공사 업무 지침에 따라 수하물 배상에 대한 항공사의 책임
과 규정을 알고 안내할 수 있다.

3.2 항공사 업무 지침에 따라 수하물 배상 요청에 관련하여 해당 
고객과 협상 할 수 있다.

3.3 항공사 업무 지침에 따라 항공사의 귀책사유가 없는 수하물 
사고에 대해서는 승객이 이해할 수 있도록 근거를 가지고 설
명하고 동의를 구해낼 수 있다.

3.4 수하물 사고의 내용에 따라 규정에 의해 배상하거나 승객이 
배상 내용에 대해 동의하지 않을 경우 책임자에게 보고하여 

 ○ 과정/과목명 : 0904020511_16v1 수하물사고 처리

     - 훈련개요

훈련목표
승객이 항공사에 위탁한 수하물이 승객과 함께 최종 목적지에 도착하지 않거나 

수하물 또는 내용물에 파손이 생기거나 분실이 생기는 경우, 승객에게 안내하고 

처리하는 능력을 함양

수    준 4수준

훈련시간 30시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용



예외적인 보상의 필요한지 검토할 수 있다.
3.5 타항공사가 포함된 수하물사고에 대하여 IATA규정에 따라 

항공사별 보상금액을 적용하여 처리할 수 있다.

구    분 주     요     내     용

지    식

수하물 사고별 배상 처리 방법

수하물 배상 국제 규정(바르샤바 협약, 몬트리올 협약)

수하물 배상 항공사 규정과 절차

특수수하물 규정 숙지 (스포츠 장비, 대형악기류 등)

위탁수하물과 휴대수하물 종류 구분

수하물 배상 규정과 절차

수하물 사고 종류와 원인

수하물 사고 신고서(PIR) 작성법

baggage container manifest 판독 능력

수하물 사고 유형

수하물 처리 경로와 과정 이해

기    술

배상 협상 기술

항공사 수하물 추적시스템 활용 기술

수하물 종류 식별 기능

항공사 수하물 추적시스템 활용 기술

DCS를 활용한 수하물 현황 파악 기술

항공사 업무지침 활용 능력

항공사 사고수하물 추적시스템(world tracer) 활용 기술

태    도

인내성 있는 태도

신속하고 정확한 업무 처리

규정 절차를 준수하는 철저하고 꼼꼼한 자세

고객의 요청 사항을 경청하는 태도

주의 깊은 노력

인내성 있는 태도

신속, 정확, 유연한 태도

승객을 최우선적으로 생각하는 태도

신속하고 정확한 업무 처리

규정 절차를 준수하는 철저하고 꼼꼼한 자세

단정한 복장과 용모 및 예의 바른 태도

고객의 요청 사항을 경청하는 태도

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
대

공용
공용
공용

1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도

     - 장비

     
- 재료



재     료     목     록
    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

탑승안내 방송하기

1.1 방송장비 사용 지침에 따라 탑승구에 설치된 방송장비를 사
용할 수 있다.

1.2 항공사의 탑승 안내방송 지침에 따라 탑승안내 방송을 준비
할 수 있다.

1.3 항공사의 탑승 안내방송 지침에 따라 한글, 영어, 목적지 언
어를 사용하여 탑승안내 방송을 할 수 있다.

   • 평가자는 다음 사항을 평
가해야 한다.

- 방송시스템 사용 능력

- 한국어 및 외국어 안내 방
송 능력

- 우선 순위에 따른 승객 탑
승 업무 능력

- 특수승객에 대한 처리능력

- 선호좌석 미배정 불만 고객
에 대한 안내 능력

- 항공사 DCS 시스템 이해

- 환승 최소 연결 시간 파악 
능력

- 유효한 여행서류 확인 및 
의심스러운 승객(suspicious 
passenger) 식별 능력

- INAD 승객 처리 능력

- 환승 승객 안내 및 처리 능
력

출발승객 처리하기

2.1 항공사의 출발업무 지침에 따라 승객이 탑승하기 전 필수 준
비사항을 점검할 수 있다.

2.2 항공사 탑승 우선순위규정에 따라 탑승권 인식장비(boarding 
pass reader)를 활용하여 승객의 탑승을 처리할 수 있다.

2.3 항공사의 출발업무 지침에 따라 여권 및 탑승권을 파악하여 
고객의 탑승을 지원할 수 있다.

2.4 항공사 규정에 따라 규정을 초과한 기내휴대수하물에 대하여 
안내하고 후속 조치할 수 있다.

2.5 탑승객 현황 확인 후 미 탑승객 유무에 따라 후속 조치를 
취할 수 있다.

2.6 항공사의 출발업무 지침에 따라 항공기 출항서류를 준비하여 
승무원에게 인계할 수 있다.

2.7 항공사의 출발업무 지침에 따라 항공기 Door Close 이후 출
발에 필요한 제반사항들을 확인 할 수 있다.

2.8 항공사의 출발 업무 지침에 따라 DCS 시스템으로 탑승마감
을 할 수 있다.

도착승객 안내하기
3.1 해당편 도착전 도착승객 및 환승승객 현황을 파악할 수 있

다.
3.2 항공사 업무지침에 따라 안전하게 항공기 문을 열 수 있다.
3.3 항공사 업무지침에 따라 입국승객에게 CIQ 안내 및 필요 조

치를 할 수 있다.

 ○ 과정/과목명 : 0904020512_16v1 출발과 도착 업무

     - 훈련개요

훈련목표
탑승구에서 정시운항 범위내에 승객들에게 원활한 탑승서비스를 제공하고 항공

기 도착 후 입국 및 환승 승객들에게 적절한 안내를 제공할 수 있는 능력을 함

양

수    준 3수준

훈련시간 45시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용



3.4 항공사 업무지침에 따라 유모차 및 휠체어를 필요한 장소에
서 전달할 수 있다.

3.5 국가별 출입국 규정에 따라 입국 거절승객에 대한 후속절차
를 이행할 수 있다,

3.6 항공사 업무지침에 따라 특수 승객에 대한 입국 서비스 절차
를 이행할 수 있다.

환승승객 처리하기

4.1 도착편의 환승승객을 연결편에 따라 확인할 수 있다.
4.2 승객의 여정에 따라 환승승객의 연결편을 안내할 수 있다.
4.3 항공사 업무지침에 따라 환승승객 중 연결편 미 수속 승객에 

대하여 탑승 수속을 수행할 수 있다.
4.4 항공사 업무지침에 따라 환승승객의 수하물 연결 상황을 파

악하여 안내할 수 있다.
4.5 예정된 연결편의 탑승 불가시 항공사 업무지침에 따른 후속 

조치를 할 수 있다.

구    분 주     요     내     용

지    식

환승승객 보안절차

수하물 연결 처리절차

DCS의 이해

환승승객 처리지침

유모차 및 휠체어 사용법

도착 CIQ절차

도착 FIDS위치

입국 거절승객(INAD: inadmissible passenger) 처리절차

특수 승객 유형에 따른 처리절차

항공기 기종별 door open 지침

항공사의 업무 지침

기장, 사무장의 탑승준비 내용 이해

탑승 준비에 필요한 기내준비 내용 이해

탑승구 필수 안내문 이해

항공사 DCS 시스템 이해

승객 탑승 업무

종류별 방송 순서 이해

방송장비 사용 지침

한글, 영어, 목적지 언어로 된 방송문안

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



기    술

DCS에 따른 업무 처리 능력

환승승객 처리 기술

항공영어 해석능력

위조 여행서류 확인 능력

타항공사 연결시 타항공사 직원과 소통 기술

출, 도착 공항의 승객 흐름 파악 능력

정시 출, 도착 판별 능력

유·무선 통신 사용 능력

객실승무원과의 소통 기술

door open 체크 리스트 적용 기술

탑승구장비(BPR: boarding pass reader) 사용기술

항공사 DCS 시스템 사용 기술

방송장비 사용 기술

탑승관련 외국어 구사 능력

방송에 적합한 발음, 성량, 호흡

방송시스템 사용 기술

태    도

적극적인 대처능력

고객 요구사항 수용 노력

신속한 태도

항공 안전, 보안 규정 준수 의지

주의 깊은 노력

협조 노력

항공 안전,보안 규정 준수 의지

정확하고 신속한 태도

위험에 적극적으로 대비하려는 노력

승객안전을 최우선적으로 생각하는 태도

기장, 사무장과 협력하는 태도

탑승이 지연되지 않도록 신속한 준비 태도

정확하고 효율적인 시스템 사용방법 이행

안내하는 마음가짐

방송시스템 문제 발생 시 침착한 대응

긴장하지 않고 차분한 태도

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
대

공용
공용
공용

1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

재     료     목     록
    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보

     - 장비

     
- 재료



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

로드시트(load sheet) 
전달하기

1.1 IATA 규정에 따라 항공기 weight and balance 기초지식을 
개략적으로 이해할 수 있다.

1.2 항공사 업무 지침에 따라 작성된 로드 시트(load sheet)를 
인쇄할 수 있다.

1.3 항공사 업무 규정에 따라 로드 시트(load sheet)의 발행 버
전(version) 번호를 확인할 수 있다.

1.4 항공사 업무 규정에 따라 로드 시트(load sheet)가 접수되지 
않을 경우 로드 콘트롤(load control) 담당부서와 사유를 파
악할 수 있다.

1.5 항공사 업무 규정에 따라 승무원에게 로드 시트(load sheet)
를 전달하고, 승무원의 요구 등 필요시 로드 콘트롤(load 
control) 담당자와 연락 할 수 있다

 • 평가자는 다음 사항을 평
가해야 한다.
 - 항공기 무게의 중심에 대한 
이해
 - 로드 시트(load sheet) 프린
트 및 주요 항목 확인 능력 
 - 공항 수하물 처리 시설 이해 
능력 
 - 수하물의 전체적인 절차 이해 
 - 지상조업업무의 이해 
 - 항공기 수하물 탑재공간의 이
해

지상조업 업무 
파악하기

2.1 항공사 업무 규정에 따라 수하물 접수 후 분류(sorting), 운
반,  탑재, 하기 등 수하물의 절차를 이해 할 수 있다 .

2.2 항공사 업무 규정에 따라 지상조업의 개념과 지상조업 서비
스 종류를 이해한다.

2.3 항공사 업무 규정에 따라 수하물의 적재, 운반, 항공기 탑재, 
하기시 이용하는 조업장비를 파악 할 수 있다.

2.4 항공사 업무 규정에 따라 표준지상조업시간 (SGT: Standard 
ground time)에 대하여 이해한다.

탑재 · 하기 점검하기

3.1 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 탑재 위치를 지시하는 
Load instruction work sheet를 이해할 수 있다

3.2 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 종류 및 ULD 번호를 파악 
할 수 있다

3.3 항공사 업무 규정에 따라 대형기 compartment 내의 ULD 
lock 및 ULD 이동 기능을 이해 할 수 있다

3.4 항공사 업무 규정에 따라 소형기 compartment 내의 netting 

 ○ 과정/과목명 : 0904020513_16v1 수하물 탑재 · 하기 점검

     - 훈련개요

훈련목표
수하물이 항공기에 탑재되는 과정과 로드 시트(Load sheet) 전달, 도착 시 수하

물이 하기되어 승객에게 전달되는 과정에 대한 전반적인 업무와 지상조업사에 

대한 현장 감독 및 점검하는 능력을 함양

수    준 3수준

훈련시간 30시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용



기능을 이해 할 수 있다.
3.5 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 탑재, 하기 순서를 이해할 

수 있다
3.6 항공사 업무 규정에 따라 수하물 오탑재 (misloading) 등 수

하물 사고 발생 이유를 이해 할 수 있다
3.7 항공사 업무 규정에 따라 수하물 offload 발생 사유 및 하기 

절차를 이해 할 수 있다
3.8 항공사 업무 규정에 따라 탑재, 하기시 발생 할 수 있는 주

요 안전사고의 종류 및 발생 원인을 이해 할 수 있다.

구    분 주     요     내     용

지    식

조업 장비 작동 원리 이해 능력

생동물 및 위험물 처리 절차 지식

추가 접수 수하물(add baggage) 발생 시 처리 절차 이해

항공기 미탑승객 발생시 처리 절차 이해

지상 안전 사고 예방 지식

지상조업 장비 식별 및 이해

수하물 사고 처리 업무 지식

Load instruction work sheet 해독 지식

항공기 Weight and balance 업무 지식

항공 화물에 대한 지식

항공기 표준 지상조업 작업 시간에 대한 지식

항공기 지상안전에 대한 지식

지상조업 장비에 대한 지식

지상조업 서비스에 대한 지식

항공기 무게중심에 대한 상식

항공기 수하물 탑재용기 (ULD)에 대한 지식

공항 시설에 대한 지식

항공기 기종별 Cargo compartment 구조에 대한 지식

항공기 무게중심에 대한 상식

항공기 수하물 탑재용기 (ULD)에 대한 지식

공항 수하물 처리 시설에 대한 지식

항공기 구조에 대한 지식

수하물 업무

기    술

조업 장비 작동 방법

생동물 및 위험물 처리 기술

추가 접수 수하물(add baggage) 발생 시 처리 기술

항공기 미탑승객 발생 시 처리 기술

항공기 기종별 탑재공간 분별 기술

항공기 기종별 탑재공간 분별 능력

정보 수집 능력

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



태    도

철저한 안전운항 마인드

적극적이고 능동적인 자세

꼼꼼하게 확인하는 자세

규정, 지침 준수 태도

철저한 안전운항 마인드

적극적이고 능동적인 자세

꼼꼼하게 확인하는 자세

규정, 지침 준수 태도

철저한 안전운항 마인드

적극적이고 능동적인 자세

꼼꼼하게 확인하는 자세

규정, 지침 준수 태도

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
대

공용
공용
공용

1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

재     료     목     록
    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보

     - 장비

     
- 재료



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

비정상운항 유형 
파악하기

1.1 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항의 유형을 분류, 이해할 
수 있다.

1.2 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생시 항공사의 의무
서비스(Obligatory service)와 부가서비스를 구분할 수 있다.

1.3 비정상운항 대응지침에 따라 안내수단을 강구하여 안내할 수 
있다.

1.4 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생시 대체편 제공이 
필요한 승객에 대한 적절한 조치를 할 수 있다.

1.5 비정상운항 발생으로 승객 피해 발생 시 관련법규에 따라 안
내 및 적절한 조치를 할 수 있다.

 • 평가자는 다음 사항을 평가
해야 한다.

 - 비정상 상황에 대한 원인 
파악 능력 

 - 원인파악에 따른 적절한 관
계기관직원, 회사 동료직원 통
제 능력

 - 안전과 보안을 최우선적으
로 하는 사후 수습능력

 - 비정상 상황 시 승객 대면 
서비스 능력    

비정상운항 시 고객 
처리하기

2.1 항공편의 지연으로 인한 비정상운항 발생 시 원활히 조치할 
수 있다.

2.2 항공편의 결항으로 인한 비정상운항 발생 시 원활히 조치할 
수 있다.

2.3 항공편의 회항으로 인한 비정상운항 발생 시 원할히 조치할 
수 있다.

2.4 항공기 사고로 인한 비정상운항 발생 시 월할히 조치할 수 
있다.

2.5 천재지변으로 인한 각종 항공기 비정상운항 발생 시 원할히 
조치할 수 있다.

2.6 기타 인재로 인한 각종 항공기 비정상운항 발생시 원할히 조
치할 수 있다.

구    분 주     요     내     용

 ○ 과정/과목명 : 0904020514_16v1 비정상운항 관리

     - 훈련개요
훈련목표 기상이나 정비 또는 승객, 수하물 등에 다양한 사유로 항공기가 비정상적으로 

운항할 경우에 승객과 항공기를 안전하고 편리하게 처리하는 능력을 함양

수    준 5수준

훈련시간 45시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



지    식

tarmac에서 지연 시 서비스 제공 기준

항공보안규정

출발지 국가별 각종 보상제도

항공사 의무서비스 (Obligatory service) 지침

리커버리 서비스 (Recovery service) 보완 지침

업그레이드/다운그레이드 규정

피해구제 및 소비자 분쟁 조정 (한국 소비자원)

항공교통 이용자 보호 기준 (국토교통부)

국가별, 지역별 처리지침 숙지

위협정보 처리 능력

비상 대응체계(Emergency plan) 숙지

비정상운항편 취급 계획 수립 능력 (항공기, 승객)

결항, 지연, 경로변경, 회항시 처리 지침 숙지

기    술

상황별 적절한 업무 처리

승객과의 소통 능력

신속, 정확한 상황 판단

위협전화 등 정보접수 능력

위협처리 보고 기술

커뮤니케이션 스킬

구축된 관계기관과의 비상연락망 신속 활용 기술

태    도

승객의 요구사항에 대하여 긍정적 반응하는 태도

안전을 최우선적으로 생각하는 태도

신속 정확한 안내

관계기관과의 협조 태도

주의 깊은 노력

인내성 있는 태도

신속, 정확한 태도

항공 보안 규정 준수 의지

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
대

공용
공용
공용

1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

재     료     목     록
    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보

     - 장비

     
- 재료



단  원  명
(능력단위 요소명)

훈 련 내 용
(수행준거) 평가시 고려사항

고객서비스마인드 
함양하기

1.1 항공 운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 서비
스 마인드를 함양할 수 있다.

1.2 항공 운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 원할
한 소통을 할 수 있다.

1.3 항공운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 다양한 
문화적 특성을 파악할 수 있다.

 • 평가자는 다음 사항을 평가

해야 한다.

- 다양한 형태의 커뮤니케이션 
방법
- 원활한 대인관계, 불만고객유
형 파악 및 보고 조치 및 보고서 
작성
- 단정한 용모와 복장 연출여부, 
표정관리와 음성표현 등 기본매
너
- 원할한 대인관계 능력과 기본
매너 수행을 위한 정보파악 능력 

불만고객 대처하기
2.1 불만 고객 사례에 따라 고객행동유형을 파악할 수 있다.
2.2 항공운송서비스 규정에 따라 불만고객을 유형별로 대응할 수 

있다.
2.3 항공운송서비스 규정에 따라 불만조객에 대한 대처결과를 보

고할 수 있다.

항공운송서비스 매너 
관리하기

3.1 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 용모복장을 단정히 할 
수 있다.

3.2 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 호감주는 표정을 관리할 
수 있다.

3.3 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 호감주는 음성을 표현할 
수 있다.

3.4 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 상활별 기본 매너를 지
킬 수 있다.

구    분 주     요     내     용

 ○ 과정/과목명 : 0904020515_16v1 항공여객서비스 고객 응대

     - 훈련개요

훈련목표
서비스 마인드와 서비스 매너를 갖추고 전체적인 항공여객운송서비스의 절차, 공

항시설과 기능, 지상조업서비스 등 관련 업무를 이해하고 항공운송서비스를 원활

하게 수행하기 위해서 준비할 수 있는 능력을 함양

수    준 2수준

훈련시간 45시간

훈련가능시설 강의실, 컴퓨터실(강의실 겸용 가능)

권장훈련방법 집체 또는 원격훈련

     - 편성내용

    - 지식 ․ 기술 ․ 태도



지    식

글로벌 매너의 이해

항공 운송 규정(안내)

불만고객 유형의 파악과 응대 방법

고객 심리와 행동유형별 이해

항공운송서비스 규정

글로벌 매너

항공 운송 규정(안내)

기    술

호감주는 표정관리 및 음성연출

세련된 용모 복장과 매너 연출

정확한 상황 판단력

대인관계 기술

음성 표현 기술

다양한 문화적 차이에 대한 인식 능력

소통기술

태    도

철저한 자기관리

성실한 태도

친절한 태도

성실한 태도

친절한 태도

겸손한 마음가짐

성실한 태도

장     비     명 단  위 활용구분(공용/전용) 1대당 활용인원
 • 컴퓨터
 • 문서작성 프로그램
 • 빔 프로젝터

대
개
대

공용
공용
공용

1명
1명
-

※ 장비는 주장비만 제시한 것으로 그 외의 장비와 공구는 별도로 확보

재     료     목     록
    • 해당사항 없음

 ※ 재료는 주재료만 제시한 것으로 그 외의 재료는 별도로 확보

     - 장비

     
- 재료



Ⅲ. 고려사항
 1. 활용방법  

  ○ 훈련기준에서 제시한 이외의 과정수립에 필요한 사항은 「근로자직업능력개발법」 등 관련 

규정을 참고하시기 바랍니다.

  ○ 본 훈련기준의 훈련과정은 모듈식으로, 장-단기과정 모두에서 활용가능하며, 훈련사업별로 

요구하는 훈련과정 편성지침에 따라  편성할 수 있습니다. 

  ○ 3월 350시간 이상의 장기 훈련과정을 편성하는 경우, 수강생의 수준에 적합하게 훈련이수

체계도에서 제시한 해당직종의 훈련과정/과목을 필수로 반영하고, 이외 관련 직종의 과정/과

목을 선택하여 편성할 수 있습니다. 

    * 단, 훈련생이 ‘필수과정’의 일부 훈련 과정/과목을 이수하거나, 직무수행경력이 있는 경우에는 해당 
훈련과정/과목을 제외하고 훈련할 수 있습니다.

    * 효율적으로 훈련하기 위해 둘 이상의 과정/과목을 결합하여 대(大)과목으로 편성하거나, 하나의 과
정/과목을 둘 이상의 세(細)과목으로 편성하여 훈련할 수 있습니다. 

    * 훈련과정/과목에서 제시한 훈련시간은 훈련생의 학습능력을 고려하여  최대 50%까지 연장하여 훈
련할 수 있습니다. 

 2. 참고사항

     가. 관련자격종목 
  ○ 해당없음

     나. 직업활동 영역 
  ○ 항공예약승무원

  ○ 항공발권승무원

  ○ 지상직항공운송승무원

     다. 국가직무능력표준 관련 직종
  ○ 항공교통관제 

  ○ 운항관리

  ○ 항공안전

  ○ 항공보안

  ○ 항공화물운송서비스

     라. 관련 홈페이지 안내



  ○ 훈련기준 및 국가직무능력표준 : http://www.ncs.go.kr

  ○ 훈련정보 : http://www.hrd.go.kr

  ○ 자격정보 : http://www.q-net.or.kr



3 출 제 기 준

□ 개발목적 
  ◦ 각종 자격의 시험문제 작성시 활용하는 기준을 국가직무능력표준에 따라  제시하기 위하여 

출제기준(시안)* 개발

    * 출제기준(시안) : 출제기준의 경우에는 이를 확정하는 절차를 법령으로 정하여 운영함에 따라  확정
된 ‘출제기준’과 국가직무능력표준을 근거로 마련된 출제기준을 구분하기 위하여 ‘출
제기준(시안)’ 용어 사용 

□ 활용대상 
  ◦ 국가기술자격법에 따른 국가기술자격

  ◦ 개별법령에 따른 국가전문자격

  ◦ 자격기본법에 따른 공인민간자격, 민간자격 

  ◦ 고용보험법에 따른 사업내 자격

□ 활용(예시)
  ◦ 자격 및 자격취득자 특성에 따라  능력단위별 출제기준(시안)을 조합하여 출제기준으로 활

용

<방법> 국가직무능력표준 개발시 관련자격 개선 의견(예시)로 제시된 내용을 그대로 활용

자 격 종 목 능 력 단 위 수    준분 류 번 호 명    칭

궤도기능사(가칭)
14220603_12v1 궤도부설 5
14220602_12v1 레일용접 4
14220605_12v1 부대공사 3



1.1. 출제기준(시안)
Ⅰ. 자격개요

     1. 자격 정의
대분류 09.운전·운송 중분류

04.항공운전·운
송

소분류 02. 

자격종목명
항공여객예약 1급 ~ 3급
항공여객발권 1급 ~ 3급
항공여객운송 1급 ~ 3급

분류번호

자격종목정
의

항공기를 이용하는 여객이 안전하고 쾌적하게 출발지로부터 목적지에 도착하도록 제공되는 서비스로  항공
여객예약, 항공여객발권 및 공항운송서비스를 제공하는 업무이다. 

Ⅱ. 능력단위별 출제기준(시안)



능 력 단 위 항공여객서비스 개요분석 능력단위 수준 3분 류 번 호 0904020501_16v1
능력단위 정의 항공여객서비스 개요분석은 항공산업구조와 항공운송서비스 특성을 파악하고 항공여객

대리점의 판매를 지원하며, 항공사 수익관리 구조를 하기 위함 

평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

항공운송산업구조 파악하
기

 1.1 국제항공운송 규정에 따라 항공운송산업구조를 이해할 수 있다.
 1.2 국제항공운송 규정에 따라 항공산업의 발전과정을 파악할 수 있다.
 1.3 국제항공운송 규정에 따라 항공운송사업의 구성요소별 특성과 역할을 파

악할 수 있다.
 1.4 각종 항공운송기구의 역할을 파악할 수 있다.

항공운송서비스특성
파악하기

 2.1 항공운송서비스의 일반적 특성을 파악할 수 있다.
 2.2 ICAO 규정에 따라 하늘의 자유를 파악할 수 있다.
 2.3 지디에스(GDS)의 기능과 역할을 파악할 수 있다.
 2.4 항공사 동맹체(Alliance)를 이해할 수 있다.

항공판매 대리점 파악하
기

 3.1 항공업무 지침에 따라 영업형태에 따른 대리점을 구분할 수 있다.
 3.2 비에스피(BSP)대리점, 에이티알(ATR)대리점, 특정여행사의 전판점 등을 

구분할 수 있다.
 3.3 항공사 업무 지침에 따라 대리점 판매 현황을 파악할 수 있다.
 3.4 항공사 업무 지침에 따라 대리점 판매 관리를 통한 수익 향상을 지원할 

수 있다.

항공여객 수익관리(RM) 
개요 파악하기

 4.1 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 계절별 항공수요 특성을 이해할 수 있
다.

 4.2 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 예약등급별 좌석 배분의 기본 개념을 
파악할 수 있다.

 4.3 항공사 예약관리 업무 지침에 따라 좌석 배분에 따른 수익성 관리 구조를 
파악할 수 있다.

관련 
지식

  - 항공운송산업의 발달 과정
  - 항공운송산업의 분류
  - 항공운송관련 국제기구의 종류
  - 지역별, 국가별 항공협정 현황
  - 항공운송서비스의 특성
  - 하늘의 자유 
  - 지디에스(GDS)의 종류와 현황 
  - 항공사 동맹체(Alliance)의 현황 
  - 대리점의 영업 형태
  - 대리점의 경영 현황
  - 대리점의 상품
  - 시장 내 대리점의 위치
  - 항공수요의 계절적 특성
  - 수익 단위 특성
  - 항공운항 원가

 평가
 시설·
 장비

  • 컴퓨터
  • 항공예약발권 시스템
     (씨알에스(CRS)/지디에스(GDS)) ID



능 력 단 위 항공여객 예약기록 작성 능력단위 수준 3분 류 번 호 0904020502_16v1
능력단위 정의 항공여정 예약기록 작성은 여객의 항공여정을 확인하여 개인예약기록과 단체예약기록

을 작성하고 변경할 수 있는 능력이다.
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

항공여정확인하기

 1.1 승객의 여정에 따라 항공운항스케줄을 조회하고 판독할 수 있다.
 1.2 승객의 여정에 따라 항공좌석 예약가능편을 확인할 수 있다.
 1.3 승객의 여정에 따라 공항별 최소연결시간(MCT)을 확인하고 연결편을 선

정할 수 있다.
 1.4 항공업무 지침에 따라 항공사별 예약등급(booking class)를 이해하고 적

용할 수 있다. 

개인예약기록 작성하기

 2.1 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 예약기록의 구성요소를 이해할 수 있
다.

 2.2 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 필수 구성요소를 입력하여 예약기록을 
완성할 수 있다.

 2.3 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 기타 구성요소를 입력 수정할 수 있다.
 2.4 완성된 예약기록의 각 구성요소를 판독하여 설명할 수 있다. 
 2.5 예약기록 저장 시 발생되는 오류를 수정할 수 있다.

단체예약기록 작성하기

 3.1 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 개인예약과 단체예약을 구분할 수 있
다.

 3.2 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 구성원의 성명이 미확정인 단체의 예약 
기록을 작성할 수 있다.

 3.3 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 단체예약의 실제 여객명을 입력할 수 
있다.

 3.4 지디에스(GDS) 표준 지침에 따라 작성된 단체 예약 기록을 조회 판독하
고 조치 필요 시점을 파악할 수 있다.

예약기록 변경하기

 4.1 여객의 요청에 따라 여객 정보를 이용하여 예약기록을 조회할 수 있다.
 4.2 조회된 예약기록을 이용하여 예약 기록 내 전체 여객의 여정을 변경, 취

소할 수 있다.
 4.3 조회된 예약기록을 이용하여 예약 기록 내 일부 여객의 여정을 변경, 취

소할 수 있다. 
 4.4 여정 변경에 따른 특별요청 사항을 확인하고 수정, 재신청할 수 있다.

관련 
지식

  - 항공관련코드(도시코드, 항공사코드 등) 지식
  - 표준시간GMT)과 도시별 현지시간 계산
  - 항공사별 운항스케줄에 대한 지식
  - 항공기 기종 정보
  - 공동운항 관련 지식
  - 예약등급과 서비스 등급 관련 지식
  - 예약기록 구성요소에 대한 지식
  - 항공사별 유·소아 연령 구분
  - 항공예약코드
  - 예약기록 저장 시 발생 오류 메시지 유형
  - 단체예약의 정의 



  - 단체예약기록 작성 방법
  - 단체예약기록의 관리 시점별 조치 필요 사항
  - 예약기록 조회법
  - 일부여객 예약기록 분리 방법
  - 서비스 신청 내역별 재입력 방법
  - 항공사간 예약관련 유입 메시지 판독
  - 개인정보 보안규정

 평가
 시설·
 장비

  • 컴퓨터
  • 항공예약발권 시스템
     (씨알에스(CRS)/지디에스(GDS)) ID



능 력 단 위 항공여객예약관리 능력단위 수준 4분 류 번 호 0904020503_16v1
능력단위 정의 항공여객예약관리는 개인 및 단체여객의 예약기록을 관리하고, 특수여객의 예약 업무

를 처리하는 능력이다.
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

특수여객예약하기

 1.1 IATA 표준 업무 지침에 따라 특수여객의 정의를 이해할 수 있다.
 1.2 예약 절차에 따라 항공운송신청서를 필요로 하는 특수여객을 조치할 수 

있다.
 1.3 비동반 소아 운송 조건을 확인하고 예약기록에 반영할 수 있다.
 1.4 반려동물 동반 여객 운송 제한사항을 확인하고 예약기록에 반영할 수 있

다.

단체예약기록 관리하기

 2.1 항공사 업무 지침에 따라 노선별 시즌별 단체예약 수요를 사전 파악 관리
할 수 있다.

 2.2 항공사 업무 지침에 따라 단체예약 수요에 대한 좌석 지원 현황을 파악할 
수 있다.

 2.3 항공사 업무 지침에 따라 좌석 확정 불가 단체에 대한 대체 항공편 등 대
안을 제시할 수 있다.

 2.4 항공사 업무 지침에 따라 단체 인원 확정, 탑승 고객 실명 입력 시한 등 
예약기록 관리 시점별 조치할 수 있다.

 2.5 항공사 업무 지침에 따라 단체 구성원 축소, 증가, 일부 명단 변경에 따른 
조치할 수 있다.

개인예약기록 관리하기

 3.1 항공편의 스케줄 변경에 따라 대체편을 선정하고 예약 변경 내용을 안내
할 수 있다.

 3.2 항공사 업무 지침에 따라 비정상운항 시 대체편을 제시하고 필요한 대고
객 안내를 취할 수 있다.

 3.3 지디에스(GDS) 업무 지침에 따라 예약 기록 내 추가 작업을 위한 예약기
록 전송, 저장 시스템을 활용할 수 있다.

 3.4 항공사 업무 지침에 따라 사전운송허가 등 예약 신청 후 조치가 필요한 
예약 기록들에 대한 지속적인 관리를 할 수 있다.

관련 
지식

  - 스케줄 변경에 따른 여정변경, 항공권 재발행 규정
  - 비정상 운항 처리 규정
  - 기종별 좌석 배치 
  - 큐(Queue) 별 용도와 기능
  - 예약기록 변경내역(PNR history) 판독
  - 단체예약 수요 요청 처리 절차 
  - 좌석 확정 단체 예약 관리 절차
  - 특수여객 예약운송규정
  - 특수여객 관련 출입국 규정 
  - 특수여객 운임 계산 

 평가
 시설·
 장비

 • 컴퓨터
  • 항공예약발권 시스템
     (씨알에스(CRS)/지디에스(GDS)) ID



능 력 단 위 항공여객부대서비스 관리 능력단위 수준 3분 류 번 호 0904020504_16v1
능력단위 정의 항공여객 부대서비스관리는 항공여객의 부대서비스여정과 항공사별 특별서비스를 예

약하고, 상용고객프로그램과 출입국 규정을 안내할 수 있는 능력이다.
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

부대서비스여정 접수하기
 1.1 지디에스(GDS) 지침에 따라 호텔 예약을 예약기록에 반영할 수 있다.
 1.2 지디에스(GDS) 지침에 따라 렌트카 예약을 예약기록에 반영할 수 있다.
 1.3 항공사별 에스티피씨(STPC: stopover on company's account)제공 조건

을 확인하여 적용 가능 여부를 판단할 수 있다.
 1.4 에스티피씨(STPC) 신청 내역을 예약 기록에 반영할 수 있다.

상용고객프로그램 상담하
기

 2.1 항공사 업무 지침에 따라 항공사별 상용고객프로그램의 내용을 설명할 수 
있다.

 2.2 항공사 업무 지침에 따라 예약 등급별 마일리지 적립가능 여부와 적립률
을 안내할 수 있다.

 2.3 항공사 업무 지침에 따라 마일리지 사용에 대해 안내할 수 있다. 
 2.4 항공사 업무 지침에 따라 항공사간 제휴 프로그램을 안내할 수 있다.

특별서비스예약하기
 3.1 여객의 특성에 따라 특별 기내식을 신청할 수 있다.
 3.2 여객의 요구에 따라 사전좌석배정을 할 수 있다.
 3.3 항공사 업무 지침에 따라 사전 신청이 필요한 항공사별 특별 서비스를 신

청할 수 있다.

출입국규정안내하기

 4.1 국가별 출입국규정에 따른 출입국에 필요한 서류 규정을 안내할 수 있다.
 4.2 국가별 출입국규정에 따른 세관, 검역 관련 기본 규정을 안내할 수 있다.
 4.3 국가별 출입국규정에 따른 사전 입국 심사제도 도입 국가 여행 시 필요 

정보를 입력할 수 있다.
 4.4 국가별 출입국규정에 따른 기내, 위탁 수하물 규정에 대한 안내를 할 수 

있다.

관련 
지식

  - 호텔 예약 관련 기본 지식
  - 렌트카 관련 기본 지식
  - 에스티피씨(STPC) 서비스 개요
  - 항공사별 에스티피씨(STPC) 적용 지침
  - 항공사별 상용고객프로그램
  - 마일리지 적립 여부 확인
  - 보너스 마일리지 적립 방법 
  - 보너스 사용 방법 
  - 항공사간 제휴 프로그램    - 지디에스(GDS) 업무 지침서     - 항공사 업무 지침서
  - 특별 기내식 종류와 특성
  - 기종별 항공사별 좌석 배치도 판독
  - 항공사별 특별 서비스 관련 지식
  - 출입국 서류 관련 기본 지식
  - 세관, 검역 관련 지식
  - 사전입국심사제도 국가 정보
  - 수하물 규정

 평가
 시설·
 장비

  • 컴퓨터
  • 항공예약발권 시스템
     (씨알에스(CRS)/지디에스(GDS)) ID



능 력 단 위 항공운임산출 능력단위 수준 3분 류 번 호 0904020505_16v1

능력단위 정의 항공운임산출은 항공운임 기반지식을 토대로 항공운임시스템을 활용하여 항공운임의 

종류를 결정하고 산출하는 능력이다.
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

항공운임 기반지식 활용
하기

 1.1 IATA 지역구분에 따라 지역별 주요국가를 구분할 수 있다.
 1.2 여정에 따라 방향지표(GI)를 적용할 수 있다.
 1.3 IATA 규정에 따라 운임적용방향을 결정할 수 있다. 
 1.4 여객의 전체 일정에 따라 여정의 종류를 결정할 수 있다.

  1.5 IATA 규정에 따라 항공운임 통화규정을 적용할 수 있다.
항공운임 시스템 활용하
기

 2.1 항공운임시스템을 활용하여 구간 운임을 조회할 수 있다.
 2.2 항공운임시스템을 활용하여 여정의 운임을 조회할 수 있다.
 2.3 예약기록을 이용한 여객별, 여정별 운임을 조회할 수 있다.
 2.4 항공운임시스템을 활용하여 다양한 운임관련 정보를 조회할 수 있다. 

기본적인 항공운임 계산
하기

 3.1 IATA 운임 규정(traffic rule)에 마일리지운임과 루팅운임의 특징과 구성
요소를 구분 할 수 있다.

 3.2 마일리지 시스템을 적용하여 항공운임을 계산할 수 있다. 
 3.3 루팅 시스템을 적용하여 항공운임을 계산할 수 있다.

항공운임 종류 결정하기

 4.1 항공운임 체계에 따라 항공운임 종류를 구분할 수 있다.
 4.2 할인운임(discounted fare)의 조건을 알고 여객 유형에 따른 운임의 종류

를 결정할 수 있다.
 4.3 정상운임(normal fare)과 특별운임(special fare)의 차이를 알고 여정에 

따른 운임의 종류를 결정할 수 있다.
 4.4 결정된 운임 종류에 따라 예약등급(booking class)을 결정할 수 있다.

관련 
지식

  - IATA 지역구분 (항공지리)
  - 방향지표
  - 항공운임 적용방향
  - 여정의 종류
  - 항공운임 통화 규정 
  - 항공운임 관련 기본용어
  - 공시운임과 판매가에 대한 기본 지식
  - 항공운임체계(Fare Basis)에 대한 지식
  - 항공운임시스템을 활용한 운임 조회 방법
  - 운임관련 부가 기본 지식
  - 마일리지 시스템과 루팅 시스템의 개념과 적용방법 
  - 마일리지 시스템의 기본 요소 (MPM, TPM, EMS)
  - 루팅 맵(Routing Map) 판독 방법 
  - 항공운임 종류
  - 할인운임의 규정, 서류, 코드 예약등급에 관한 지식
  - 정상운임 및 특별운임의 규정, 서류, 코드 예약등급에 관한 지식
  - 항공운임체계(Fare Basis) 구성요소

 평가
 시설·
 장비

  • 컴퓨터
  • 항공예약발권 시스템
     (씨알에스(CRS)/지디에스(GDS)) ID



능 력 단 위 항공운임보완규정적용 능력단위 수준 4분 류 번 호 0904020506_16v1

능력단위 정의 항공운임보완규정적용은 항공운임보완규정과 제한규정을 적용하여 다양한 유형의 항

공운임을 산출하는 능력이다.
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

거리제도 보완규정 적용
하기 

 1.1 중간높은운임(HIP)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
 1.2 일주최저운임(CTM)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
 1.3 세계일주운임(RTM)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
 1.4 편도최저운임(BHC)을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.

운임계산 제한규정 적용
하기

 2.1 거리공제규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
 2.2 우회여정 제한규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.
 2.3 비항공운송 허용구간 규정을 적용하여 운임을 산출할 수 있다.

복합여정 운임 산출하기
 3.1 IATA 운임규정에 따라 운임결합(combination) 규정을 적용하여 운임을 

산출할 수 있다.
 3.2 IATA 운임규정에 따라 혼합등급(mixed class) 여정의 운임을 산출할 수 

있다.
 3.3 IATA 운임규정에 따라 세계일주여정(RTW)의 운임을 산출할 수 있다.

관련 
지식

  - 운임규정(Tariff Rule)
  - 중간높은운임(HIP)
  - 일주최저운임(CTM)
  - 세계일주운임(RTM)
  - 편도최저운임(BHC)
  - 거리공제규정(MPM 공제, TPM 공제) 
  - 우회여정 제한 규정
  - 동일지점 재경유 시 특별 추가 제한 규정
  - 비항공운송 구간 계산 규정
  - 항공운임규정(Tariff Rule)
  - 운임결합 규정
  - 세계일주여정(RTW)
  - 항공지리

 평가
 시설·
 장비

  • 컴퓨터
  • 항공예약발권 시스템
     (씨알에스(CRS)/지디에스(GDS)) ID



능 력 단 위 항공권 발행 능력단위 수준 3분 류 번 호 0904020507_16v1

능력단위 정의 항공권 발행은 다양한 유형의 항공권 발행에 필요한 사전 규정을 점검하여 다양한 

유형의 항공권을 발행하고, 정산 및 매표보고를 할 수 있는 능력이다.
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

항공권 발행 준비하기

 1.1 IATA 운임규정에 따라 항공운송증표류의 종류와 용도를 파악할 수 있다.
 1.2 IATA 운임규정에 따라 항공권 구성 내용과 기능을 설명할 수 있다.
 1.3 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 항공발권시스템 내 항공권 재고(stock)

를 관리할 수 있다.
 1.4 항공사 업무 규정에 따라 항공권 발행을 위한 정산협약(agreement)을 파

악할 수 있다.

항공권 발행하기
 2.1 항공권 발행을 위한 각종 구성요소를 입력 ․ 변경할 수 있다.
 2.2 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권을 발행할 수 있다.
 2.3 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권을 발행하고 확인증을 전송

할 수 있다.
 2.4 항공사 업무 규정에 따라 항공권재승인(revalidation)을 할 수 있다.

특수항공권 발행하기

 3.1 여객의 신분 및 여행조건에 따라 할인운임 규정을 적용한 항공권을 발행
할 수 있다. 

 3.2 여객의 신분 및 여행조건에 따라 정상운임과 특별운임을 적용한 항공권을 
발행할 수 있다. 

 3.3 IATA 운임규정에 따라 그룹항공권, IT 항공권, 마일리지 업그레이드 항
공권을 발행할 수 있다.

정산보고하기

 4.1 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 항공여객매표보고서의 종류를 파악할 
수 있다.

 4.2 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 용도별 매표보고서를 조회하고 수정할 
수 있다.

 4.3 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 판매 취소에 따른 후속업무를 처리할 
수 있다.

비에스피(BSP)업무 관리
하기

 5.1 국제항공운송협회(IATA)의 대리점 규정을 활용할 수 있다. 
 5.2 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 비에스피(BSP) 인가 및 유지를 위한 

업무절차를 파악할 수 있다.
 5.3 비에스피(BSP) 업무 규정에 따라 비에스피(BSP) LINK를 통해 관련 업

무 처리를 할 수 있다.

관련 
지식

  - 항공운송증표류의 종류
  - 항공권 일반적 특징과 유효기간
  - 항공권 구성 내용 
  - 항공여객운송약관  
  - 항공발권시스템상의 항공권 재고
  - 항공권 발행 관련 공급자(Provider: 비에스피(BSP), 지디에스(GDS)/씨알에스(CRS), 항공사)에 관한 

지식
  - 항공사간 정산협약 내용
  - 항공권 발행을 위한 각종 구성요소의 입력과 변경 방법 
  - 전자항공권 발행확인증관련 지식
  - 항공권 발행 시의 각종 에러메시지에 대한 지식
  - 항공권재승인(Revalidation)의 개념과 처리 방법 



  - 할인운임과 항공권 규정
  - 특별운임과 항공권 규정
  - 그룹항공권 발행 방법
  - IT 항공권 발행 방법 
  - 상용고객프로그램(FFP) 규정
  - 항공권 정산 절차에 대한 이해
  - 매표보고서 조회 및 수정 방법
  - 매표보고서 관련 용어 이해
  - IATA의 역할과 대리점 규정
  - 비에스피(BSP) 인가 및 유지 업무 절차 지식

 평가
 시설·
 장비

 • 컴퓨터
  • 항공예약발권 시스템
     (씨알에스(CRS)/지디에스(GDS)) ID



능 력 단 위 항공권 재발행 능력단위 수준 5분 류 번 호 0904020508_16v1

능력단위 정의 항공권 재발행은 여객 및 항공사의 다양한 변동 사항을 반영하여 항공권 내용을 변

경하고, 환불 처리할 수 있는 능력이다.
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

항공권 변경하기
 1.1 여객의 여정 변경에 따라 운임재계산을 할 수 있다.
 1.2 IATA 운임 규정에 따라 항공권 재발행 구성요소를 입력할 수 있다. 
 1.3 IATA 운임 규정에 따라 다양한 변동사항을 반영하여 항공권을 재발행할 

수 있다. 

비정상운항항공권 처리하
기

 2.1 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항항공권의 범위와 규정을 적용할 수 
있다.

 2.2 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생 시 해당 항공권에 대한 필요조
치를 할 수 있다.

 2.3 지디에스(GDS) 업무 규정에 따라 전자항공권 상태(coupon status) 변경
을 할 수 있다. 

이엠디(EMD) 처리하기
 3.1 IATA운임 규정에 따라 이엠디(EMD)(electronic miscellaneous 

document)의 정의와 용도를 파악할 수 있다.
 3.2 IATA운임 규정에 따라 용도별 이엠디(EMD) 구성 요소를 입력하여 발행

할 수 있다.
 3.3 이엠디(EMD) 발행 후 매표보고를 할 수 있다.

항공권 환불하기
 4.1 운임별 환불규정을 적용하여 환불금액을 산출할 수 있다.
 4.2 항공사 업무 규정에 따라 항공권 환불 처리를 할 수 있다.
 4.3 항공권 환불 처리 후 매표보고 조회와 변경을 할 수 있다.

관련 
지식

  - 항공운임별 항공권 변경 규정에 대한 지식
  - 항공운임 규정에 따른 운임재계산 방법
  - 재발행을 위한 발권구성요소 입력 및 수정 방법
  - 비정상운항 항공권에 대한 처리 규정
  - 비정상운항 항공권에 대한 Rerouting, 양도(Endorse), 재발행, 환불 처리 규정
  - 전자항공권 상태 (Coupon Status) 변경 규정
  - 이엠디(EMD) 용도
  - 이엠디(EMD) 구성 요소 입력 및 변경 방법
  - 이엠디(EMD) 조회와 매표보고 방법 
  - 환불 규정과 환불금액 계산 방법
  - 환불 절차에 따른 환불 처리 방법
  - 환불 매표보고서 판독

 평가
 시설·
 장비

 • 컴퓨터
  • 항공예약발권 시스템
     (씨알에스(CRS)/지디에스(GDS)) ID



능 력 단 위 탑승수속 능력단위 수준 3분 류 번 호 0904020509_16v1

능력단위 정의 탑승수속이란 여행구비서류를 확인 후 수하물을 접수 처리하며, 승객에게 선호좌석을 

배정하고 탑승권을 발급하는 능력이다.
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

수속카운터 준비하기

 1.1 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 필수 안내 내용을 수속
카운터에 비치할 수 있다.

 1.2 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 DCS 시스템 및 장비들
을 테스트하고 수속준비를 할 수 있다.

 1.3 항공사 업무 지침에 따라 승객 수속 시에 필요한 탑승권, 수하물표, 
Special tag 등을 확인하여 준비할 수 있다.

 1.4 항공사 업무 지침에 따라 카운터 앞쪽 승객대기 공간에 필요한 안내판, 
스텐션 등을 설치할 수 있다.

여행서류 확인하기

 2.1 국가별 출입국 규정에 따라 여권 및 VISA(사증)의 종류와 유효 여부를 
확인 할 수 있다.

 2.2 국가별 출입국 규정에 따라 비자면제협정 대상 국가를 확인 할 수 있으
며, TWOV 규정을 이해한다.

 2.3 국가별 출입국 규정에 따라 목적지 국가별 유효여행서류를 확인하고 안내 
할 수 있다.

 2.4 국가별 출입국 규정에 따라 TIMATIC을 활용하여 여행서류 안내를 할 수 
있다.

 2.5 대한민국 병역법에 따라 병무신고가 필요한 대한민국 국적의 대상자를 확
인하고 안내 할 수 있다.

 2.6 국가별 출입국 규정에 따라 유효 여행서류 미소지 승객 수속시 항공사 벌
금 부과 등 관련 규정을 설명 할 수 있다.

 2.7 항공보안규정에 따라 탑승 수속 대상 승객 중 의심스러운 승객을 확인 및 
처리할 수 있다.

좌석 배정하기

 3.1 고객의 요청에 따라 승객 선호 좌석을 확인 후 좌석을 배정 할 수 있다
 3.2 고객의 요청에 따라 배정된 좌석의 특성을 안내할 수 있다
 3.3 고객의 요청에 따라 승객의 좌석 변경 요청시 좌석을 변경 할 수 있다.
 3.4 고객의 요청에 따라 단수 혹은 복수의 탑승권을 발급할 수 있다.
 3.5 항공사 업무 지침에 따라 탑승권 교부 시 탑승권상의 중요 정보를 고객과 

상호 확인할 수 있다.

수하물 처리하기

 4.1 수하물 처리 규정에 따라 목적지별로 무료수하물 허용량과 초과수하물 징
수 규정을 안내 할 수 있다.

 4.2 수하물 처리 규정에 따라 스포츠장비, 대형악기류, PET류(PETC, AVIH), 
휠체어, 유모차, 총기류 등 특수수하물의 처리 절차를 안내하고 처리 할 
수 있다.

 4.3 항공사 우대고객 처리 규정에 따라 수하물 우대 처리 절차를 안내하고 수
하물을 처리 할 수 있다.

 4.4 국가별 세관 규정에 따라 수하물의 내용물 규제에 대한 안내를 할 수 있
다.

 4.5 국가별 세관 규정 및 승객 여정에 따라 위탁수하물의 최종 목적지를 안내 
할 수 있다.



항공보안 위험품 안내하
기

 5.1 수하물 처리 규정에 따라 휴대수하물 및 위탁수하물로 처리 불가한 내용
품에 대하여 안내 및 질의 할 수 있다.

 5.2 항공 안전 및 보안 규정에 따라 위험품의 종류 및 처리 절차를 안내 할 
수 있다.

 5.3 위험품의 탑재시 승무원 및 지상직원에게 인계 하여야하는 내용을 숙지하
고핸들링할 수 있다

 5.4 위험품에 따른 사고의 종류와 발생 원인에 대하여 설명할 수 있다
 5.5 폭발물 등 위해물품 적발시 보안절차에 따라 보고하고 필요한 조치할 수 

있다

셀프체크인(self 
check-in) 이용 승객 
안내하기

 6.1 항공사별 업무 규정에 따라 키오스크 체크인(kiosk check-in)서비스 조건
을 안내할 수 있다

 6.2 항공사별 업무 규정에 따라 웹 모바일 체크인(web & mobile check-in)
서비스 대상 및 조건을 안내할 수 있다

 6.3 항공사별 업무 규정에 따라 셀프 백 드롭(self bag drop) 카운터 이용 가
능 승객을 안내할 수 있다

 6.4 항공사별 업무 규정에 따라 키오스크(kiosk), web, moblle 방법을 이용하
여 탑승수속을 수행할 수 있다

관련 
지식

  - 항공안전 및 보안에 관한 법률 이해
  - 항공사 DCS 시스템 사용 방법 
  - 탑승수속장비 테스트 및 사용 방법
  - 국가별 출입국 규정
  - 탑승수속 업무
  - CIQ 업무 흐름
  - 대한민국 병역법
  - 승객에 대한 검역법
  - 의심스러운 승객 발견시 보고 절차
  - 미국 VWPP 및 ESTA 규정 
  - 호주,뉴질랜드 ETAS 처리 규정 
  - 항공기 객실구조의 이해 
  - 좌석 배정, 변경 절차
  - Seat block / unblock
  - 탑승수속 시스템의 이해
  - 좌석 특성 
  - Seat map 판독 
  - 탑승권 표시 내역
  - 탑승클래스별 탑승권 종류
  - 탑승권 교부 시 고객과 재확인 절차 
  - 비상구 좌석 배정 규정
  - 항공사 상위 Class 상품 및 우대 혜택 이해
  - 수하물 규정 이해
  - 국가별 세관 규정 이해
  - 수하물표 발급 및 내용 이해
  - 각종 Priority 수하물표의 이해
  - 항공 안전 및 보안 규정 이해
  - 공항 수하물 처리 시설의 이해
  - 보안검색장비의 이해
  - 항공보안법규 내용 숙지



  - 위탁수하물 보안검색 절차 이해
  - 특수수하물 내용 이해
  - 공항 수하물 처리 시설의 이해

 평가
 시설·
 장비

 -컴퓨터



능 력 단 위 탑승수속관리 능력단위 수준 4분 류 번 호 0904020510_16v1

능력단위 정의 탑승수속관리는 탑승수속에 필요한 탑승수속 준비하기부터 탑승수속 마감하기까지 탑

승수속에 필요한 제반사항을 관리하는 능력이다.
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

플라이트 콘트롤(flight 
control) 입력사항 

파악하기

 1.1 항공규정에 따라 해당 항공편에 관한 전반적인 사항을 파악하고 이해할 
수 있다.

 1.2 플라이트 콘트롤(flight control) 입력사항에 따라 필요시에 수정할 수 있
다.

특수승객 사전 조치하기
 2.1 특수승객 규정에 따라 예약된 특수승객을 파악할 수 있다
 2.2 파악한 특수승객에 따라 사전좌석 배정 등 사전에 필요한 조치를 할 수 

있다. 
 2.3 특수승객에게 사전에 필요한 사항에 따라 환승지 혹은 도착지 공항에서 

정보 공유 가능토록 조치할 수 있다.
대기승객처리하기

 3.1 항공사 규정에 따라 대기 승객 우선순위 규정을 파악 할 수 있다.
 3.2 항공사 규정에 따라 대기 승객 우선순위 규정에 의하여 처리할 수 있다.
 3.3 항공사 규정에 따라 정시 운항 범위내에서 대기 승객을 처리할 수 있다.

초과예약으로 인한 탑승 
거절 승객 처리하기

 4.1 항공기 예약상황에 따라 사전에 예상 탑승거절 승객 수를 계산할 수 있
다.

 4.2 항공사 보상규정에 따라 초과예약으로 인한 탑승거절 승객에게 대체 항공
편을 제공 할 수 있다.

 4.3 항공사 보상규정에 따라 초과예약으로 인한 탑승거절 승객에게 보상할 수 
있다.

탑승수속 마감하기

 5.1 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 시점에 해당항공편의 탑승수속 상황을 
확인할 수 있다.

 5.2 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 규정시간에 해당항공편의 탑승수속을 
마감할 수 있다.

 5.3 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 직전 해당항공편의 오류 여부 확인할 
수 있다.

 5.4 항공사 탑승수속규정에 따라 마감 시점에 해당항공편의 최종 기내식 주문
(FMO)을 수행할 수 있다.

관련 
지식

  - 항공사 지침 이해
  - 항공사 DCS 시스템 이해
  - 플라이트 콘트롤(flight control) 내용 확인 및 수정 방법



  - 특수 승객 유형(비동반소아, 병약승객 등)
  - 특수 승객별 처리 규정   
  - 대기 승객 LIST 작성 요령
  - 대기 승객 유형
  - 대기 승객 처리 규정   
  - 초과예약 개념
  - 디비씨(DBC) (Denied Boarding Compensation) 개념
  - 보상 규정
  - 탑승거절 승객 순서 규정
  - 플라이트 콘트롤(flight control) 
  - 마감 시 시스템 오류 유형 
  - 탑승수속 시스템의 활용법

 평가
 시설·
 장비

 - 컴퓨터



능 력 단 위 수하물사고처리 능력단위 수준 4분 류 번 호 0904020511_16v1

능력단위 정의
수하물 사고 처리란 공항에서 탑승수속 시 승객이 항공사에 위탁한 수하물이 승객과 

함께 최종 목적지에 도착하지 않거나 수하물 또는 내용물에 파손이 생기거나 위탁한 

수하물의 내용물에 대한 분실이 생기는 경우 승객에게 안내하고 처리하는 능력이다.
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

수하물 사고 유형별 파악
하기

 1.1 승객이 위탁한 수하물이 어떤 경로와 과정을 거쳐서 최종 목적지에 도착
하게 되는지 알고 설명할 수 있다.  

 1.2 IATA 업무 규정에 따라 수하물 사고 유형을 지연도착, 영구분실, 가방 파
손, 내용물 파손 또는 분실 등으로 나누어 구분하고 각 사안별 발생 원인
을 이해 할 수 있다.

 1.3 사고수하물 추적 시스템(world tracer)을 활용하여 수하물 사고현황을 파
악할 수 있다. 

수하물 사고 유형별 처리
하기

 2.1 항공사 업무 규정에 따라 수하물 사고 신고서를 작성할 수 있다.
 2.2 항공사 업무 규정에 따라 수하물 사고 신고 기한을 확인하여 안내할 수 

있다. 
 2.3 수하물사고 유형에 따라 사고수하물 추적시스템(world tracer)을 활용한 

데이터 입력을 할 수 있다.   
 2.4 사고수하물 추적시스템(world tracer)을 포함한 각종 정보를 종합하여 사

고수하물의 추적업무를 수행할 수 있다. 
 2.5 항공사 업무 규정에 따라 항공사 수하물 추적 시스템을 사용하여 승객과 

함께 도착하지 않은 수하물의 실제 위치와 처리 계획을 확인하고 대고객 
안내를 할 수 있다.

수하물 사고 배상하기

 3.1 항공사 업무 지침에 따라 수하물 배상에 대한 항공사의 책임과 규정을 알
고 안내할 수 있다.

 3.2 항공사 업무 지침에 따라 수하물 배상 요청에 관련하여 해당 고객과 협상 
할 수 있다.

 3.3 항공사 업무 지침에 따라 항공사의 귀책사유가 없는 수하물 사고에 대해
서는 승객이 이해할 수 있도록 근거를 가지고 설명하고 동의를 구해낼 수 
있다.

 3.4 수하물 사고의 내용에 따라 규정에 의해 배상하거나 승객이 배상 내용에 
대해 동의하지 않을 경우 책임자에게 보고하여 예외적인 보상의 필요한지 
검토할 수 있다.

 3.5 타항공사가 포함된 수하물사고에 대하여 IATA규정에 따라 항공사별 보상
금액을 적용하여 처리할 수 있다. 

관련 
지식

  - 수하물 처리 경로와 과정 이해
  - 수하물 지입불가 품목 이해
  - 수하물 보안규정 품목 이해
  - 수하물 파손에 대한 책임소재 이해 
  - 수하물 내용품 분실에 대한 책임소재 이해
  - 수하물 사고 종류와 원인
  - 수하물 배상 규정과 절차
  - 위탁수하물과 휴대수하물 종류 구분
  - 특수수하물 규정 숙지 (스포츠 장비, 대형악기류 등) 



  - 수하물 배상 항공사 규정과 절차
  - 수하물 배상 국제 규정
  - 수하물 사고별 배상 처리 방법

 평가
 시설·
 장비

 - 컴퓨터



능 력 단 위 출발과 도착업무 능력단위 수준 3분 류 번 호 0904020512_16v1

능력단위 정의
출발과 도착업무는 탑승구에서 정시운항 범위내에 승객들에게 원활한 탑승서비스를 

제공하고 항공기 도착 후 입국 및 환승 승객들에게 적절한 안내를 제공할 수 있는 능

력이다. 
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

탑승 안내방송하기
 1.1 방송장비 사용 지침에 따라 탑승구에 설치된 방송장비를 사용할 수 있다.
 1.2 항공사의 탑승 안내방송 지침에 따라 탑승안내 방송을 준비할 수 있다.
 1.3 항공사의 탑승 안내방송 지침에 따라 한글, 영어, 목적지 언어를 사용하여 

탑승안내 방송을 할 수 있다.

출발승객 처리하기

 2.1 항공사의 출발업무 지침에 따라 승객이 탑승하기 전 필수 준비사항을 점
검할 수 있다.

 2.2 항공사 탑승 우선순위규정에 따라 탑승권 인식장비(boarding pass 
reader)를 활용하여 승객의 탑승을 처리할 수 있다. 

 2.3 항공사의 출발업무 지침에 따라 여권 및 탑승권을 파악하여 고객의 탑승
을 지원할 수 있다. 

 2.4 항공사 규정에 따라 규정을 초과한 기내휴대수하물에 대하여 안내하고 후
속 조치할 수 있다. 

 2.5 탑승객 현황 확인 후 미 탑승객 유무에 따라 후속 조치를 취할 수 있다. 
 2.6 항공사의 출발업무 지침에 따라 항공기 출항서류를 준비하여 승무원에게 

인계할 수 있다. 
 2.7 항공사의 출발업무 지침에 따라 항공기 Door Close 이후 출발에 필요한 

제반사항들을 확인 할 수 있다.
 2.8 항공사의 출발 업무 지침에 따라 DCS 시스템으로 탑승마감을 할 수 있

다.

도착 승객 안내하기

 3.1 해당편 도착전 도착승객 및 환승승객 현황을 파악할 수 있다.
 3.2 항공사 업무지침에 따라 안전하게 항공기 문을 열 수 있다.
 3.3 항공사 업무지침에 따라 입국승객에게 CIQ 안내 및 필요 조치를 할 수 

있다.
 3.4 항공사 업무지침에 따라 유모차 및 휠체어를 필요한 장소에서 전달할 수 

있다.
 3.5 국가별 출입국 규정에 따라 입국 거절승객에 대한 후속절차를 이행할 수 

있다, 
 3.6 항공사 업무지침에 따라 특수 승객에 대한 입국 서비스 절차를 이행할 수 

있다.

환승승객 처리하기 

 4.1 도착편의 환승승객을 연결편에 따라 확인할 수 있다. 
 4.2 승객의 여정에 따라 환승승객의 연결편을 안내할 수 있다. 
 4.3 항공사 업무지침에 따라 환승승객 중 연결편 미 수속 승객에 대하여 탑승 

수속을 수행할 수 있다. 
 4.4 항공사 업무지침에 따라 환승승객의 수하물 연결 상황을 파악하여 안내할 

수 있다.
 4.5 예정된 연결편의 탑승 불가시 항공사 업무지침에 따른 후속 조치를 할 수 

있다. 



관련 
지식

  - 한글, 영어, 목적지 언어로 된 방송문안 이해
  - 방송장비 사용 지침 이해
  - 종류별 방송 순서 이해
  - 승객 탑승 업무
  - 항공사 DCS 시스템 이해
  - 탑승구 필수 안내문 이해
  - 탑승 준비에 필요한 기내준비 내용 이해
  - 기장, 사무장의 탑승준비 내용 이해
  - 항공기 기종별 door open 지침
  - 특수 승객 유형에 따른 처리절차
  - 입국 거절승객(INAD: inadmissible passenger)처리절차  
  - 도착 FIDS위치
  - 도착 CIQ절차
  - 유모차 및 휠체어 사용법
  - 환승승객 처리지침
  - DCS의 이해
  - 수하물 연결 처리절차 
  - 환승승객 처리 기술 
  - DCS에 따른 업무 처리 능력

 평가
 시설·
 장비

 - 컴퓨터



능 력 단 위 수하물 탑재·하기 점검 능력단위 수준 3분 류 번 호 0904020513_16v1

능력단위 정의
수하물 탑재·하기 점검이란 승객이 항공사에 위탁한 수하물이 출발시 항공기에 탑재

되는 과정과 로드 시트(Load sheet) 전달 그리고 도착시 항공기에서 수하물이 하기 

되어 승객에게 전달 되는 과정에 대한 전반적인 업무 이해와 지상조업사에 대한 현장 

감독 및 점검 능력이다. 
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

로드 시트(Load 

sheet)파악하기

 1.1 IATA 규정에 따라 항공기 weight and balance 기초지식을 개략적으로 이
해할 수 있다.

 1.2 항공사 업무 지침에 따라 작성된 로드 시트(load sheet)를 인쇄할 수 있
다.  

 1.3 항공사 업무 규정에 따라 로드 시트(load sheet)의 발행 버전(version) 
번호를 확인할 수 있다.

 1.4 항공사 업무 규정에 따라 로드 시트(load sheet)가 접수되지 않을 경우 
로드 콘트롤(load control) 담당부서와 사유를 파악할 수 있다.

 1.5 항공사 업무 규정에 따라 승무원에게 로드 시트(load sheet)를 전달하고, 
승무원의 요구 등 필요시 로드 콘트롤(load control) 담당자와 연락 할 수 
있다

지상조업 업무 파악하기

 2.1 항공사 업무 규정에 따라 수하물 접수 후 분류(sorting), 운반,  탑재, 하
기 등 수하물의 절차를 이해 할 수 있다 .

 2.2 항공사 업무 규정에 따라 지상조업의 개념과 지상조업 서비스 종류를 이
해한다.

 2.3 항공사 업무 규정에 따라 수하물의 적재, 운반, 항공기 탑재, 하기시 이용
하는 조업장비를 파악 할 수 있다.

 2.4 항공사 업무 규정에 따라 표준지상조업시간 (SGT: Standard ground 
time)에 대하여 이해한다.

탑재·하기 점검하기

 3.1 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 탑재 위치를 지시하는 Load instruction 
work sheet를 이해할 수 있다

 3.2 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 종류 및 ULD 번호를 파악 할 수 있다
 3.3 항공사 업무 규정에 따라 대형기 compartment 내의 ULD lock 및 ULD 

이동 기능을 이해 할 수 있다
 3.4 항공사 업무 규정에 따라 소형기 compartment 내의 netting 기능을 이해 

할 수 있다.
 3.5 항공사 업무 규정에 따라 ULD별 탑재, 하기 순서를 이해할 수 있다
 3.6 항공사 업무 규정에 따라 수하물 오탑재 (misloading) 등 수하물 사고 발

생 이유를 이해 할 수 있다
 3.7 항공사 업무 규정에 따라 수하물 offload 발생 사유 및 하기 절차를 이해 

할 수 있다
 3.8 항공사 업무 규정에 따라 탑재, 하기시 발생 할 수 있는 주요 안전사고의 

종류 및 발생 원인을 이해 할 수 있다.

관련 
지식

 - 수하물 업무
 - 항공기 구조에 대한 지식
 - 공항 수하물 처리 시설에 대한 지식
 - 항공기 수하물 탑재용기 (ULD)에 대한 지식 
 - 항공기 무게중심에 대한 상식



 - 항공기 기종별 Cargo compartment 구조에 대한 지식
 - 공항 시설에 대한 지식
 - 항공기 수하물 탑재용기 (ULD)에 대한 지식 
 - 항공기 무게중심에 대한 상식
 - 지상조업 서비스에 대한 지식
 - 지상조업 장비에 대한 지식 
 - 항공기 지상안전에 대한 지식
 - 항공기 표준 지상조업 작업 시간에 대한 지식 
 - 항공 화물에 대한 지식
 - 항공기 weight and balance 업무 지식
 - load instruction work sheet 해독 지식
 - 수하물 사고 처리 업무 지식  
 - 지상조업 장비 식별 및 이해
 - 지상 안전 사고 예방 지식
 - 항공기 미탑승객 발생 시 처리 절차 이해
 - 추가 접수 수하물(add baggage) 발생 시 처리 절차 이해
 - 생동물 및 위험물 처리 절차 지식
 - 조업 장비 작동 원리 이해 능력

 평가
 시설·
 장비

 - 컴퓨터



능 력 단 위 비정상운항관리 능력단위 수준 5분 류 번 호 0904020514_16v1
능력단위 정의 비정상 운항 관리는 기상이나 정비 또는 승객/수하물등에 다양한 사유로 항공기가 비

정상적으로 운항할 경우에 승객과 항공기를 안전하고 편리하게 처리하는 능력이다. 
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

비정상운항 유형 파악하
기

 1.1 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항의 유형을 분류, 이해할 수 있다.
 1.2 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생시 항공사의 의무서비스

(Obligatory service)와 부가서비스를 구분할 수 있다.
 1.3 비정상운항 대응지침에 따라 안내수단을 강구하여 안내할 수 있다.
 1.4 항공사 업무 규정에 따라 비정상운항 발생시 대체편 제공이 필요한 승객

에 대한 적절한 조치를 할 수 있다.
 1.5 비정상운항 발생으로 승객 피해 발생 시 관련법규에 따라 안내 및 적절한 

조치를 할 수 있다.

비정상운항 시 고객 처리
하기

 2.1 항공편의 지연으로 인한 비정상운항 발생시 원활히 조치할 수 있다. 
 2.2 항공편의 결항으로 인한 비정상운항 발생 시 원활히 조치할 수 있다.
 2.3 항공편의 회항으로 인한 비정상 운항 발생시 원할히 조치할 수 있다.   
 2.4 항공기 사고로 인한 비정상 운항발생 시 월할히 조치할 수 있다. 
 2.5 천재지변으로 인한 각종 항공기 비정상운항 발생 시 원할히 조치할 수 있

다. 
 2.6 기타 인재로 인한 각종 항공기 비정상운항 발생시 원할히 조치할 수 있

다. 

관련 
지식

 - 결항, 지연, 경로변경, 회항시 처리 지침 숙지
 - 비정상운항편 취급 계획 수립 능력 (항공기, 승객)
 - 비상 대응체계(Emergency plan) 숙지
 - 위협정보 처리 능력
 - 국가별, 지역별 처리지침 숙지
 - 항공교통 이용자 보호 기준 (국토교통부)
 - 피해구제 및 소비자 분쟁 조정 (한국 소비자원)
 - 업그레이드/다운그레이드 규정 
 - 리커버리 서비스 (Recovery service) 보완 지침 
 - 항공사 의무서비스 (Obligatory service) 지침 
 - 출발지 국가별 각종 보상제도  
 - 항공보안규정 
 - tarmac에서 지연 시 서비스 제공 기준

 평가
 시설·
 장비

 - 컴퓨터



능 력 단 위 항공여객서비스 고객응대 능력단위 수준 2분 류 번 호 09040205015_16v1

능력단위 정의
항공여객서비스 고객 응대란 서비스 마인드와 서비스 매너를 갖추고 전체적인 항공

운송서비스의 절차, 공항시설과 기능, 지상조업서비스 등 관련 업무를 이해하고 항공

운송서비스를 원활하게 수행하기 위해서 준비할 수 있는 능력이다.
평 가 방 법 지필평가: 복합형 시   간 60분

실무평가: 수행평가, 시뮬레이션 시   간 120분

평가
내용

능력단위 요소
(세 부 항 목)

수   행   준   거
(세 세 항 목)

고객서비스마인드 함양하
기 

 1.1 항공 운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 서비스 마인드를 
함양할 수 있다.

 1.2 항공 운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 원할한 소통을 할 
수 있다. 

 1.3 항공운송서비스 규정에 따라 고객만족 서비스를 위한 다양한 문화적 특성
을 파악할 수 있다. 

불만고객 대처하기 
 2.1 불만 고객 사례에 따라 고객행동유형을 파악할 수 있다.
 2.2 항공운송서비스 규정에 따라 불만고객을 유형별로 대응할 수 있다.  
 2.3 항공운송서비스 규정에 따라 불만조객에 대한 대처결과를 보고할 수 있다.

항공운송서비스 매너 관
리하기

 3.1 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 용모복장을 단정히 할 수 있다. 
 3.2 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 호감주는 표정을 관리할 수 있다. 
 3.3 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 호감주는 음성을 표현할 수 있다. 
 3.4 항공운송서비스 규정에 따라 필요한 상활별 기본 매너를 지킬 수 있다. 

관련 
지식

 - 항공운송 규정(안내)
 - 글로벌 매너
 - 항공운송서비스 규정
 - 고객 심리와 행동유형별 이해
 - 불만고객 유형의 파악과 응대 방법

 평가
 시설·
 장비

 - 컴퓨터


