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OBE 理念下航空服务艺术与管理专业教学研究
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摘 要：为适配民航业高质量发展对复合型航空服务人才的需求，破解航空服务艺术与管理专业教学中目

标模糊、内容脱节、实践薄弱、评价单一等问题，将产出导向（OBE）理念引入专业教学全过程。以行业

岗位胜任力为基准，构建知识、技能、素养三维学习成果体系；反向重构专业课程模块、教学内容与实施

路径；结合真实教学案例设计情景模拟、实操演练、项目驱动等多元化教学模式；建立“过程性评价+终
结性评价+行业评价”的闭环评价与持续改进机制。教学实践表明，OBE 理念可显著提升学生职业核心能

力与岗位适配度，有效缩短入职适应周期，为航空服务艺术与管理专业教学改革提供可复制的实践范式。
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一、引言

1.1 研究背景

随着民航运输网络不断扩大、服务标准持续升级，航空服务艺术与管理专业已成为支撑民航乘务、机场服

务、航空管理等岗位人才供给的核心专业。该专业以服务艺术、安全规范、应急处置、沟通协调、职业素养为

核心能力，高度依赖行业标准与实践教学。当前专业教学仍存在突出短板：一是培养目标以知识传授为主，能

力成果不清晰、不可测量；二是课程内容与岗位流程脱节，重理论、轻实践；三是教学模式传统，情景化与沉

浸式教学不足；四是评价体系以终结性考核为主，缺乏持续改进机制；五是产教融合浅层化，行业参与度不足。

产出导向教育（OBE）以最终学习成果为核心，强调反向设计、能力本位、持续改进，与航空服务类专业人才培

养高度契合
[1]
。基于 OBE 理念重构专业教学体系，是提升人才培养质量的关键路径。

1.2 研究意义

理论意义：本研究丰富了 OBE 产出导向教育理念在航空服务艺术与管理这一艺术素养与专业管理深度交叉

型本科专业的应用理论体系，进一步明晰了民航服务领域人才能力结构、素养要求与课程教学体系之间的内在

逻辑与转化路径，完善了服务类专业 OBE 教学改革的理论框架。研究从岗位胜任力出发，构建可测量、可达成、

可评价的三维学习成果体系，为航空服务、高铁客运、高端文旅服务等同类现代服务类专业的课程改革、人才

培养模式创新提供了可借鉴的理论支撑与学理参考。

实践意义：本研究形成的课程重构方案、教学模式、案例体系与闭环评价机制可直接应用于高校航空服务

艺术与管理专业核心课程建设、课堂教学实施及评价体系改革，具有较强的落地性与可操作性。通过 OBE 理念

与行业标准深度融合，能够显著提升学生的服务礼仪、客舱安全、应急处置、沟通协调等核心职业能力，增强

学生岗位适配度与就业竞争力，有效缩短学生从校园到职场的适应周期。同时，研究构建的校企协同、持续改

进教学机制，有助于推动高校与民航企业在课程开发、实训教学、评价考核等环节深度合作，促进教育链、人

才链与行业产业链精准对接，助力民航行业高质量发展与高素质应用型服务人才供给。

1.3 研究内容与方法
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研究内容：本研究围绕 OBE 理念与航空服务艺术与管理专业教学深度融合展开系统探究：一是全面梳理航

空服务领域岗位核心胜任力要素，明确行业对人才知识、技能与素养的核心要求；二是构建以成果产出为导向、

可测量可评价的三维学习成果体系；三是以能力达成为目标，反向重构专业课程模块与教学内容，实现课程与

行业需求精准对接；四是融入真实教学案例，设计情景模拟、实操演练、项目驱动等多元化教学模式；五是建

立过程性与终结性相结合的闭环评价体系与持续改进机制
[1]
；六是通过教学试点开展实践验证，检验改革成效

并优化完善方案。

研究方法：采用文献研究法奠定理论基础；运用行业调研法精准把握岗位需求；借助行动研究法开展教学

设计与实践迭代；通过数据分析法量化评价教学效果；利用案例研究法提炼教学规律，确保研究兼具科学性、

实践性与创新性。

二、行业岗位需求与专业教学现状

2.1 航空服务核心岗位胜任力

航空服务艺术与管理专业主要面向航空公司客舱乘务、机场服务、民航 VIP 贵宾服务、客户关系管理等核

心岗位，覆盖民航运输服务全流程关键环节。结合行业标准与岗位实际需求，该专业对人才的核心能力要求集

中体现在五大维度：一是具备规范得体的职业形象与专业服务礼仪，能够展现航空服务人员良好职业风貌；二

是熟练掌握客舱安全设备操作与各类突发事件应急处置技能，严守航空安全底线；三是拥有优质高效的客户服

务能力与跨场景沟通协调技巧，妥善处理服务冲突与旅客诉求；四是系统掌握民航法律法规、航班运行规范及

专业基础知识，具备扎实理论功底；五是具备良好的团队协作精神、较强抗压应变能力与高度职业责任感，能

够适应高强度、高标准的民航服务工作要求。

2.2 专业教学存在的主要问题

结合当前航空服务艺术与管理专业教学反馈，在专业教学中仍存在较为突出的现实问题：一是教学目标偏

知识化，以理论讲授为主，能力导向不突出，学习成果描述笼统、不可测量，难以对接行业岗位真实需求；二

是课程结构碎片化，课程之间各自独立、内容重复，模块间缺乏逻辑衔接与能力递进，未能形成系统化的能力

培养链条；三是实践教学环节薄弱，客舱模拟舱、礼仪实训室等实训场地与设备使用率偏低，实训内容与岗位

真实工作场景脱节，学生动手机会不足；四是教学方法相对单一，仍以传统课堂讲授为主，情景模拟、案例教

学、项目驱动等互动式教学应用不足，学生学习主动性与参与度不高；五是评价方式较为传统，侧重终结性理

论考核，忽视过程性表现与综合能力评价，缺少反馈、诊断、优化的闭环改进机制；六是产教融合深度不足，

行业企业参与课程设计、教学实施、评价考核的程度有限，民航最新标准、岗位规范、行业需求未能充分融入

教学全过程，人才培养与行业发展存在一定程度的脱节
[2]
。

三、OBE 理念下专业教学体系构建

3.1 构建原则

本研究遵循五大核心构建原则，确保 OBE 理念与航空服务艺术与管理专业教学深度融合、科学落地。一是

坚持成果导向，以航空服务岗位最终能力产出为核心，反向推导教学目标、课程内容与实施路径，让所有教学

环节都围绕可测量、可达成、可评价的学习成果展开，从源头解决教学与岗位脱节问题。二是坚持能力本位，

突出服务艺术、安全操作、礼仪规范、应急处置四大核心职业能力，兼顾知识传授与素养培育，构建“知识—

—技能——素养”协同发展的培养格局，贴合民航行业对复合型人才的需求。三是坚持行业对标，紧密对接民

航局安全规范、航空公司岗位标准与一线服务要求，将行业最新规程、真实工作流程与职业资格考核要点全面

融入教学，确保人才培养与行业标准同频同步。四是坚持分层递进，按照“基础能力——核心能力——综合能

力”的阶梯式逻辑设计培养路径，由浅入深、由易到难、由单项到综合，实现学生能力循序渐进、稳步提升。

五是坚持持续改进，构建“评价——反馈——优化——再评价”的闭环运行机制，依托教学数据、学生表现与

行业反馈动态调整课程内容、教学方法与评价体系，推动专业教学质量不断迭代提升。

3.2 学习成果体系构建

本研究以航空服务岗位胜任力为核心依据，将行业需求精准转化为知识、技能、素养三维度可观测、可衡

量的学习成果。在知识成果层面，要求学生系统掌握民航法律法规、客舱安全规范、服务礼仪标准及航班运行
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管理等核心专业知识，奠定扎实的理论基础；在技能成果层面，侧重培养学生规范完成职业礼仪展示、客舱服

务流程、安全设备操作、应急事件处置及旅客沟通协调等关键实操能力，强化岗位核心技能；在素养成果层面，

着重培育学生良好的服务意识、牢固的安全意识、严谨的敬业精神、较强的心理抗压能力以及适配民航场景的

跨文化服务素养，全面塑造符合行业要求的综合职业素养。

3.3 课程模块重构

围绕 OBE 理念设定的预期学习成果，本研究对航空服务艺术与管理专业现有课程进行系统性整合与结构化

重构，形成基础素养、专业核心、实践技能、综合提升四大递进式课程模块，各模块目标清晰、内容互补、层

层支撑，共同构成覆盖知识传授、技能训练、素养培育的完整课程体系：基础素养模块聚焦学生职业根基塑造，

主要开设形体礼仪、民航概论、服务心理学、职业形象设计等课程，重在夯实学生专业认知、职业形象与基本

服务素养，帮助学生建立民航行业认知与职业认同，养成规范的职业仪态与服务意识；专业核心模块立足岗位

关键能力培养，设置客舱服务与管理、客舱安全管理、航空服务英语、服务沟通技巧等核心课程，紧扣行业标

准与岗位核心要求，强化专业知识体系构建，突出安全规范、服务流程、应急处置与沟通表达等核心能力培养；

实践技能模块以实操能力落地为目标，开设客舱模拟舱实训、应急处置专项实训、礼仪综合实训、机场岗位实

训等实践课程，依托实训平台开展沉浸式、标准化训练，推动学生从理论认知向实操能力转化，提升岗位操作

规范性与熟练度；综合提升模块面向职业发展与行业适配需求，开设服务质量管理、航班运行、典型案例复盘

等课程，引导学生开展综合应用、问题分析与行业实践，实现从单项技能掌握向综合服务能力、管理思维与职

业可持续发展能力的全面跃升。

四、OBE 理念下教学模式设计

结合 OBE 理念与航空服务艺术与管理专业实践性强、行业贴合度高的教学特点，本研究构建“课前预习—

—课中实施——课后拓展”一体化教学模式，贯穿能力培养全过程，深入推进理实融合、课证融合与赛教融合。

课前依托线上教学平台发布学习任务、典型案例与微课资源，引导学生自主预习核心知识点，完成自测与问题

预设，为高效课堂学习奠定基础
[3]
；课中以学生为中心，综合运用情景模拟、实操演练、案例研讨、项目驱动、

混合式教学等多元化方法，将理论讲解与技能训练深度结合，突出服务礼仪、安全操作、应急处置与沟通协调

等岗位核心能力培养；课后通过拓展作业、综合项目、企业实践、技能竞赛等延伸学习链条，强化知识应用与

技能巩固。同时将 1+X 民航乘务职业技能等级证书考核要点、民航行业标准与竞赛要求全面融入教学各环节，

实现教学内容、证书考核、技能竞赛与岗位需求高度统一。为保障学习成果有效达成，研究围绕岗位核心技能

设计典型教学案例，明确训练目标与实施流程，全面覆盖服务沟通、应急处置、英语应用等关键能力，具体教

学方法、案例、成果与实施流程如表 1 所示。

表 1 主要教学方法与教学案例

教学方法 教学案例 学习成果 实施流程

情景模拟

教学法

航班延误旅

客情绪安抚

情景模拟

掌握特殊情况服务沟

通、冲突化解、情绪

安抚技能

设定天气延误场景；分组扮演乘务员、旅客、乘

务长；完成致歉、信息同步、情绪安抚与服务保

障；按流程、话术、礼仪、效率评分

实操演练

教学法

客舱安全设

备标准化操

作实训

熟练掌握氧气瓶、灭

火器、应急滑梯、救

生衣操作

教师在模拟舱示范流程；学生分组练习并纠错；

单人独立完成全套操作考核

案例研讨

教学法

旅客机上突

发疾病应急

服务案例研

讨

掌握机上急救流程、

广播寻医、协同处

置、风险控制

呈现机上突发疾病案例；小组讨论判断与处置步

骤；提交处置方案；结合行业标准点评

项目驱动 精品航班服 整合礼仪、服务、广 以主题航班为任务；分组完成服务流程、广播
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教学方法 教学案例 学习成果 实施流程

教学法 务流程设计

项目

播、团队协作综合能

力

词、特殊旅客预案；模拟舱展示汇报；多名行业

经历教师共同评分

混合式教

学法

航空服务英

语线上预习

+线下情景

对话

熟练使用机上标准英

语广播、服务问答、

安全提示

线上学习广播词与句型；线下开展服务对话训

练；结合线上测评与线下考核

五、评价体系与持续改进机制

5.1 评价体系

为科学评价 OBE 理念下航空服务艺术与管理专业的教学成效与学生学习成果达成情况，本研究构建过程性

评价与终结性评价相结合的多元闭环评价体系，坚持成果导向、全面客观、可测可评的原则。评价体系以职业

能力为核心，将过程性评价占比设为 60%，重点关注学生课堂表现、实操技能、作业质量与团队协作水平；期

末评价占比 40%，侧重检验学生理论知识与综合技能的整体应用能力。

5.2 持续改进机制

为保障 OBE 理念下航空服务艺术与管理专业教学质量持续提升，本研究构建“评价——反馈——优化——

再评价”的闭环式持续改进机制
[4]
。在数据收集环节，全面采集课堂学习数据、实训操作记录、过程与终结评

价成绩、学生课程反馈及行业专家评价意见，形成多维度、全覆盖的数据来源；在诊断分析环节，对各类数据

进行定量统计与定性梳理，精准定位学生能力薄弱点与教学实施短板；在优化实施环节，针对性调整课程教学

内容、教学方法、实训项目及评价指标，补齐教学短板；在循环再评价环节，将优化后的方案重新投入教学运

行并开展新一轮评价，实现持续迭代、稳步提升，确保专业教学始终与行业需求同频同步。

六、教学实践与效果验证

为验证 OBE 教学模式在航空服务艺术与管理专业的实际应用效果，本研究选取该专业两个自然班级开展为

期两学年的教学对照实践，在课程教学中系统融入情景模拟、安全操作、应急处置、服务设计四类典型教学案

例，全程按照成果导向实施教学、考核与改进。实践数据显示，经过系统化改革后，学生核心职业技能有显著

提升，在礼仪规范、服务意识、应急处置等关键岗位能力上均有明显进步；课堂参与度与自主学习主动性同样

提升明显，学生学习状态更加积极主动。整体来看，学生对民航岗位工作流程的熟悉程度显著提高，岗位适配

度大幅增强，就业竞争力与职业发展潜力得到有效提升。实践充分证明将 OBE 理念与真实教学案例深度融合，

能够有效破解当前专业教学中存在的“重理论、轻实践、与行业需求脱节”等突出问题，显著提升人才培养质

量与教学实效性，该教学模式科学可行、成效显著，在航空服务艺术与管理专业及同类服务类专业中具有较强

的推广价值与应用前景。

七、结论与展望

本研究通过系统实践与成效检验得出以下结论：OBE 产出导向理念与航空服务艺术与管理专业人才培养目

标高度适配，能够有效贴合民航行业对应用型、技能型服务人才的需求；以岗位胜任力为核心构建知识、技能、

素养三维学习成果体系，可实现教学目标精准化、教学内容岗位化，从源头解决教学与行业脱节的问题；将真

实岗位案例融入情景模拟、实操演练、项目驱动等多元化教学模式，能够显著提升学生的服务礼仪、安全操作、

应急处置与沟通协调等综合职业能力；构建过程性与终结性相结合的闭环评价体系，并配套持续改进机制，可

动态诊断教学短板、优化教学环节，为教学质量稳步提升提供制度保障。这种成果导向的价值取向，既不同于

以学术为中心的学术主义取向，也不同于以技术为中心的专业主义取向，更不同于以社会问题为中心的改造主

义取向，而是聚焦学生在知识应用、岗位技能、职业素养、服务意识与综合能力上的可观测、可达成、可评价
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的真实产出
[5]
。

展望未来，本教学改革仍有进一步深化空间。后续可将 OBE 理念全面覆盖至本专业所有课程，构建目标统

一、逻辑连贯、能力递进的一体化课程群，实现全专业培养链条的成果导向；持续深化校企协同育人机制，推

动校企共建教材、共授课程、共评人才，让行业标准与岗位需求深度融入教学全过程；加快 VR 模拟舱、智慧实

训平台等现代化教学条件建设，丰富实训场景、提升实践教学的真实性与沉浸度
[6]
；建立毕业生职业发展跟踪

反馈机制，长期追踪就业质量、岗位表现与职业成长，依据行业变化与人才需求持续优化人才培养方案与教学

体系，不断提升专业办学水平与人才培养质量，为民航行业输送更多高素质应用型航空服务人才。
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Teaching Research on Aviation Service Art and Management Specialty under
OBE Concept

FuYaoJia

Hebei Normal University for Nationalities, Chengde, Hebei, China

Abstract: To meet the demand for compound aviation service talents in the high-quality development of civil aviation,
and solve the problems such as vague objectives, disconnected content, weak practice and single evaluation in the
teaching of aviation service art and management specialty, the Outcome-Based Education (OBE) concept is introduced
into the whole process of professional teaching. Based on industry post competence, a three-dimensional learning
outcome system of knowledge, skills and literacy is constructed. The professional curriculum modules, teaching content
and implementation paths are reconstructed reversely. Diversified teaching modes such as scenario simulation, practical
operation and project-driven are designed with specific teaching cases. A closed-loop evaluation and continuous
improvement mechanism of "process evaluation + summative evaluation + industry evaluation" is established. Teaching
practice shows that the OBE concept can significantly improve students' professional core abilities and post adaptability,
effectively shorten the on-the-job adaptation cycle, and provide a replicable practical paradigm for the teaching reform of
aviation service art and management specialty.

Keywords: OBE concept; aviation service art and management; post competence; curriculum reconstruction; teaching
reform


