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1 航空公司对空乘人员的素质要求

航空公司对于服务人员的职业素质有着很高的要求，概括起

来如下：一是要有漂亮的外在美，要求站姿高雅，气质优雅，有

亲和力。二是要热爱自己的本职工作，掌握相关的业务知识。一

名航空人，需要掌握许多的知识，比如，在飞往英国的航班上，

空姐要了解英国的国家概况、人文地理等，还需要掌握飞机的设

备、紧急情况的处置等。三是能够用英语流利地与旅客进行无障

碍交流。四是学会沟通，针对不同类型的顾客能采用相应的服

务技巧，取得让顾客满意的服务效果。如对发脾气旅客的沟通技

巧，对特殊旅客的沟通技等。

2 高职航空服务专业的现状和专业教育存在的不足

2.1高职院校航空服务专业学生的问题。

2.1.1期待过高，对专业和行业认识不足。高职院校航空服务

专业的新生对于专业前景有着较高的期待，也相信3年后自己能

有一个好的就业前景。然而，眼高手低，做事不能脚踏实地，心

情浮躁，缺乏耐心等。70%的企业认为毕业生需进一步提升承受

压力、克服困难的能力以及沟通协调能力。80%的企业则认为毕

业生在就业过程中亟待提高自身的应变能力、语言表达能力。

2.1.2高职学生英语基础差是不争的事实。他们在英语学习中

存在的问题是多方面的，词汇量很小，英语语法不能活学活用，

学生英语语音存在较大的问题。另外就是对学习英语有畏难情

绪，对英语学习缺乏兴趣，很难坚持提高自己的英语。

2.2高职院校航空服务专业教学过程中存在的问题。

2.2.1航空设施设备硬件受限。航空服务专业作为新兴专业，

在高职院校的设立与完善需要有一定的过程，航空专业相关的设

施设备比较多，而且价格不菲，因此各高职院校往往由于财力等

因素制约，实训设施设备少，使得专业实习实训难以有序开展。

2.2.2航空服务专业的教师大多缺乏航空企业工作经历。航空

企业不可能接受空乘专业教师在乘务员工作岗位挂职锻炼，因此

教师缺乏培训专业技能的机会，缺少实际工作经验。

3 高职院校航空服务专业人才培养模式的创新

3.1加强学生管理，提升学生基础素质。

3.1.1实行准军事化管理，培养学生的良好生活和学习习惯，

实行准军事化管理，既能培养学生的优美姿势，又能培养学生超

强的纪律性和自律意识，而这些正是民航服务工作岗位所需要

的。

3.1.2将学生管理与职业指导有机结合。针对不同阶段的学

生，其专业思想引导与管理也应不同，一年级新生，应首先认知

职业，培养职业意识，以便确定奋斗目标，进行职业生涯设计；

二年级学生应引导学生自我认知，进行职业定位，有针对性地学

习；三年级学生应着重于就业观念、就职面试指导等。连续且有

针对性的职业指导能够使学生管理更有序，学生更有上进心。

3.2构建双导师制培养模式，提升学生专业素养。

民航企业人才需求季节性较强。航空服务专业可以对接民航

行业企业，充分发挥行业企业必所拥有的较完善的在岗培训标准

和资源体系，航空服务专业可以利用企业成熟的培训包进行在岗

复合培训，学院选派理论功底扎实，实践能力强的老师全过程跟

岗，结合岗位排班规律，利用学生休息时间培训专业理论知识。

校企双方可以根据岗位实际需求和人才培养学习规律设计实践性

课程，课程教学实施过程由企业导师全权负责，教学进程划分为

前半程指导学习和后半程任务学习阶段。前半年学生以观摩企业

导师操作为主，以学生现场操作为辅，体悟归纳岗位业务流程要

点。后半年由企业导师根据学徒学习情况指派客舱服务、机场问

询、值机、票务、安检、VIP接待等工作岗位，导师主要负责引

导、监督和考核。经过上半年师傅手把手“帮传教”，下半 年

能实现确保90%以上学徒能独立完成岗位任务，跟岗实习阶段实

现真正意义上的双元联合培养。同时，学校应紧跟航空服务领域

最新管理理念、服务技能和方法的发展步伐，通过创建并依托协

同创新平台，建立技能大师工作室。通过企业技能大师引领专业

教学团队实践课程改革，增强专业带头人、骨干教师的产学研能

力，通过在工作实践中 传、帮、带，培养青年服务技能能手，提

升教师队伍的整体水平。

3.3实行灵活的校企实训合作模式，提升学生专业技能

开设高职航空服务专业的院校要积极进行校内实训基地建

设，建设航空模拟舱、地勤实训基地等，以满足学生学习客舱设

备、航空服务流程、礼仪等知识，提升职业素养与职业能力。对

于校外实训基地，应建立起与航空公司、机场等的关系，与其实

现资源共享，拓展学生实习和实训的场所。

同时采用灵活的实训教学模式。通常来讲，高职学院多采用

学段分段形式，原“2+1”模式是管理学院专业基本学制组织形

式。但这种形式最大的症结是无法真实反映服务行业尤其是航空

服务业企业人资需求。要切实为企业解决实际人资问题，各专业

课程综合布局及实施环节应增强灵活性，加强与民航企业合作，

建立学习、工作、再学习、再工作的交替机制，第二学年可以参

照学生岗位适应规律和企业用人季节需求创新教学组织形式，将

一学年划分为四个小学期，结合同学自愿为主的假期实习，按灵

活多样的“0.25*4”形式开展校外跟岗实习，实现真正意义上遵

循企业人资规律的“旺进淡出”。结合第三学年 “0 .5 + 0 .5 ” 

分段联合培养，最终实现职业教育与工作岗位无缝对接。

结束语

高职院校航空服务专业人才培养模式的创新高职院校要善于

抓住人才培养模式改革机遇，紧盯行业企业岗位需求，创新治学

办学思路，必须克服实现途径的种种困难，充分调动多元参与，

推动人才培养品质跨越式提升。
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从航空岗位就业要求看高职航空服务专业人才培养
刘海英

（北京工业职业技术学院 文法与管理学院 北京 100042）
[摘 要] 近年来，伴随我国经济的进步，很多人外出选择飞机出行，这势必带动民航业的蓬勃发展。随着北京第二机场的兴建，北京的的

航空产业需要大量高素质的航务服务人才。然而，学生培养的过程中还是出现了一些问题，本文就从岗位需求出发，提出高职航空服务人才培

养的建议。
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