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生态文明视角下旅游空乘人员职业素养培养浅析
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[摘　要]生态文明视角下不断优化旅游空乘人员职业素养是提升国内航空经济的基础保障。中国旅游空乘专业发展时间尚

短，是一种新型专业教学类型，因此工作人员在旅游空乘发展过程中存在实践经验不足、技能不足、亲和力不足等问题，导致

空乘人员工作积极性不高。对此，提出优化空乘专业学生教育管理内容、提高空乘专业学生语言表达能力、提升旅游空乘人员

服务亲和力水平，从而最大化升级旅游空乘人员职业素养培养标准。
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一、引言

作为建设“美丽中国”的重要指导内容，生态文明建设

与旅游长期具备互融互通关系。在中国特色旅游战略全面实

施以来，生态文明建设与旅游航空产业发展关系更为紧密。

在此基础上，多地高校在教学过程中开始逐步重视旅游空乘

专业教学模式。高校空乘专业教学过程中蕴含的生态文明与

传统文化基因，对其教育高效化塑造，以及就业趋势、价值

观引领具有显著推动作用。那么，在生态文明视角下，高校

优化旅游空乘专业学生职业素养必然有其时代化、创新化发

展优势。深入探索这种拓展性发展优势，不仅有助于我国旅

游航空产业的经济效益与实践价值，进而推动中国经济实现

高质量发展；也能够充分调动中国高校空乘教育体系的深

度发展与扩充丰富，最终实现旅游空乘人员职业素养高质发

展。

二、生态文明视角下旅游空乘人员职业素养培养基本要

求

一般来说，职业素养就是社会就业人员对自身在社会

职业发展过程中的适应程度的展现。旅游空乘服务行业是航

空运输业的重要组成，一定程度上反映出旅游航空公司的专

业服务水平。那么，如何在竞争激烈的就业市场环境中脱颖

而出，最主要方式就是提高旅游空乘人员的服务水平。积极

的空乘服务态度在航空服务环节中具有重要地位，而提高服

务水平最根本就是不断优化升级旅游空乘人员的职业素养。

旅游空乘人员的工作特质决定了服务对象具有随机性特征。

对此，具备较强语言能力是优化旅游空乘人员职业素养的基

本准则。优秀的语言表达能力对于旅游空乘人员至关重要，

可以最大化与其他人建立良好沟通，进而提升其职业素养。

这种沟通能力不仅包括与服务对象的深入沟通，也包含与同

机组空乘人员的互动沟通能力，可以进一步实现与同机组人

员服务配合密切，服务水平得到升级。对于空乘专业学生而

言，空乘专业的职业素养需要重点培养两方面内容，一方面

是在工作中要时刻保持爱岗敬业的工作态度；另一方面要对

服务企业保持足够忠诚与良好合作关系。在思想方面要树立

正确服务意识，提高自身服务审美、亲和力水平；在行为习

惯层面要养成良好服务习惯，保持乐观服务心态；在职业技

能层面，要提高自身理论专业知识能力、实践能力与语言表

达能力。

三、当前旅游空乘人员的职业素养存在的问题

（一）旅游空乘人员在服务过程中实践经验不足

一般而言，在国内航空公司招聘旅游空乘人员过程中，

往往面临面试人员学历不一等问题，但航空公司学历并无严

格要求，反而对人员外在形象要求较高。因此，航空面试人

员大多学历较低，职业生涯普遍较短，实践经验不足，致使

旅游空乘人员职业素养长期止步不前，服务口碑长期较低。

同时，航空公司面试人员个人价值观、就业观、人生观差异

较大，在面对工作难点时，处理方式也大相径庭，导致旅游

空乘人员在服务过程中缺乏专业处理方式。因此，旅游空乘

人员在服务中不断积累实践经验对优化自身工作至关重要。

其中，良好的外在形象在服务中固然重要，但内在职业素养

与内在处理能力也是服务综合能力的重要体现。

（二）旅游空乘人员专业服务技能不足

当前，部分旅游空乘人员专业服务技能普遍不足。细究

其因，一是高职院校过于重视空乘专业课程内容，例如模拟

面试流程与技巧，对于空乘专业学生的语言培养教学水平相

对较低，致使空乘专业学生的普通话与语言沟通能力在之后

就业过程中受到一定限制。语言是孔晨人员最重要的沟通桥

梁，发音不准确在面对服务对象过程中会造成许多不必要麻

烦与误会。二是高职院校英语教学存在一定问题。大多高职

院校学生对英语缺乏学习兴趣，且单词读音不太准确，致使

空乘专业学生与航空公司扎人标准逐渐脱节，高水平服务人

才极度匮乏。三是沟通专业技能培养不够深入。在空乘专业

中，好服务才可以赢得服务对象的肯定，而服务效率最显著

的决定方式就是提升沟通效率。高职院校中虽然有部分沟通

教学课程，但缺乏系统性沟通教学方案与流程计划，导致学

生在工作中缺乏实际沟通能力。而沟通职业素养作为旅游航

空服务过程中重要素质之一，不仅影响企业整体服务素质形

象，还决定企业经济效益与成长速率。

（三）旅游空乘人员服务亲和力不足

服务亲和力核心意思是在工作过程中具备让人亲近、愿

意深入接触的能力。旅游空城人员有亲和力是提升服务水平
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的重要支撑，具备完善的亲和力，可以让乘客感受全面温暖

的服务，建立彼此之间沟通新信任与交流，为乘客提供优质

化服务。但现阶段旅游空乘人员由于综合素质不高，致使自

身在思想、意志、情操等层面缺乏专业培训，对工作缺乏积

极性。同时，空乘人员缺乏面对压力和挫折及时解决能力，

因此在服务过程中无法最大化满足所有乘客需求，导致出现

服务中断或者滞后问题。因此，高职院校需要增加培养心理

素质的相关教学课程，增强空乘专业学生应对压力与挫折的

解决能力。

四、生态文明视角下旅游空乘人员的职业素养的培养路

径

（一）优化空乘专业学生教育管理内容，提升服务职业

素养

生态文明视角下，高职院校优化旅游空乘专业学生的教

育管理内容具有众多环节，例如教育理论、实践教育、思政

教育、案例教育等环节，这些环节在学生学习过程中均具有

重要地位且不可替代。在学习过程中，假若其中某一环节缺

乏标准教育管理，则会影响整体教育管理成效。据此，高职

院校教师在对旅游空乘专业学生进行教学管理过程中，应摒

弃单一看中考试分数的固化观念，从旅游空乘实际发展现状

与本身专业特点进行系统规划，及时发现教育管理过程中的

不足之处，并在每一阶段结尾对发展经验与教训进行总结分

析，以此优化教育管理内容。需要特别注意，在优化空乘专

业学生教育管理过程中，不能全部将专业的教育管理体系照

搬硬套。应该在其他教育管理体系基础上，结合空乘自身发

展特点，多思考与多观察空乘专业社会发展趋势，综合优化

升级空乘专业教育管理模式，以此达到事半功倍的效果，不

断提升空乘专业学生职业素养。

（二）提高空乘专业学生语言表达能力，提升服务职业

素养

首先，积极利用教学资源。生态文明视角下，旅游空乘

专业需要具备良好的英语表达能力。对此，高职院校教师可

基于生态文明视角，利用旅游空乘情境模拟方式，探究学生

间互动交流等教学方法，借此开展多种实践教学活动，激发

学生英语学习兴趣。同时，教师可以利用教学专业资料采用

英语语言进行授课，在课堂中让学生扮演多种角色，为学生

创造良好的英语学习环境，强化学生对英语学习的自信心与

内在活力。其次，重视课堂表达能力。教师在空乘课堂教学

过程中可充分利用教学时间培养学生英语的理论与实践双重

学习能力，让学生深入理解课堂学习内容。同时，教师针对

学生的难点问题要及时予以解答，可以最大化优化教师与学

生的互动关系。此外，学校也可以加强对空乘英语实践活动

的资金投入力度与技术设施补助，优化空乘专业教师教学队

伍。合理设置空乘英语教学课程，促使学生认识到旅游乘务

英语表达能力的重要性。最后，强化学生课外练习能力。学

校优化教学课堂内容的同时，也要注重课外练习时间的合理

运用。在此基础上，不仅要注重课堂教学方式的新颖性与创

新性，还要营造一种校内外课后英语学习氛围，增强学生外

语学习动力。同时，高校可以丰富学生课外时间，增加一些

虚拟情景剧，在业余时间强化学生英语学习自信心，以此提

高学生英语听说水平。

（三）提升旅游空乘人员服务亲和力水平，强化服务职

业素养

生态文明视角下，提升旅游空乘人员服务亲和力水平，

对培养空乘人员职业素养具有重要推动作用。第一，注重倾

听训练。旅游空乘人员具备良好倾听能力，不但可以提升个

人思想修养，还可以优化自身道德情操。在工作过程中，遇

到乘客过激行为，空乘人员需要具备长期耐心，及时做到耐

心倾听、平复乘客心情。同时，在日常生活中，与他人交往

要具备诚实守信、负有责任心的专业素养，养成良好沟通习

惯，投射到空乘工作中，会无形中提升服务亲和力水平，与

乘客建立良好沟通机制。第二，具备长期微笑服务能力。

微笑是诚信待人、凸显自信的集中体现，也是优化自身职

业素养的肯定标准。对此，航空公司需要提升服务人员微笑

服务能力，缩小旅客与服务人员沟通差距，优化服务水平。

同时，学校在校内可以通过开展模拟训练活动提升空乘学生

解决问题能力，以微笑面对问题，保持自身冷静。第三，重

视细节服务水平。生态文明视角下，空乘服务要重视细节，

要严格要求空乘人员服务环节，借此提升工作人员的职业素

养。同时，要积极保持乐观心态。在此基础上，航空公司通

过建立奖励机制激发旅游空乘人员的就业积极性，增强其工

作自信心，从而提升职业素养。
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