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智慧民航背景下空乘服务“双角色循环”全场景教学模

式创新与实践研究
王艺青

广东省外语艺术职业学院，广东广州，510000；

摘要：本研究针对智慧民航下空乘人才培养与行业需求不匹配问题，构建“双角色循环”全场景教学模式。该

模式基于“服务-管理”双重定位理论，融合 AR/VR 等技术设计三维场景，形成“学-做-评-改”闭环。实践表

明，学员数字化服务能力提升 138%，应急处置准确率 89.5%，用人单位满意度 93.6%（较传统模式提升 24.7%）。

研究创新在于提出角色动态平衡理论、构建虚实融合教学场景、开发 AI 多维评价模型，破解传统教学难题，

为民航教育数字化转型提供可复制方案。
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1 绪论

1.1 研究背景与意义

智慧民航借助技术融合重构空乘服务能力体系，按

民航局路线图，2025年将实现“五个一”数字化场景，

要求空乘具备数字化服务、数据决策、系统协同三重能

力，如深圳机场试点缩短设备熟悉周期 60%，东航提升

高端旅客满意度 28%，天津滨海机场提升航班着陆效率

100%。复合型能力需求推动教学模式突破，但现有模式

存在实训与真实场景脱节、评价体系滞后、产教融合深

度不足三大矛盾，如高校模拟器无法接入民航数据网，

新乘务员紧急处置不达标率 78%，教学内容与行业标准

有 12-18 个月时差。2024 年智慧民航试点中，8家机场

均反馈需“服务+管理”双能力人才，传统教学难以满

足。国内研究有三大特征：技术赋能上，中国民航大学

“1+X”证书实训平台将语音评测精度提至 95%，实现能

力量化评估；评价体系创新方面，南航四维评价模型使

学员紧急处置达标率升 42%；产教融合上，广州民航职

院“双导师制”企业导师课时占 45%，缩短学员岗位适

应周期。国际研究聚焦服务创新，阿联酋航空儿童服务

创新提升客户忠诚度 27%，新航个性化服务使高端旅客

留存率升 35%，为教学模式改革提供参考
[1]
。

技术融合有三大趋势：数字孪生技术，如深圳宝安

机场物流平台实现货物可视化，提供供应链管理场景；

AI辅助决策系统，南航地空远程医学平台缩短机上急救

响应时间，要求空乘掌握智能医疗设备操作；区块链技

术，中国邮政航空邮货系统提升单据处理效率，推动空

乘向“服务+管理”转型。2024 年天津机场5G-AeroMAC

S 系统实现车辆跑道防侵入预警准确率 99.8%，要求空

乘掌握新通信协议应急处置流程，为全场景教学提供技

术支撑
[2]
。

1.2 研究内容与方法

该模式基于 PDCA 循环理论，构建主、子循环嵌套

结构。主循环含计划（依岗位任务定目标）、执行（“学

中做”模式）、检查（多维评价）、处理（形成改进方

案）四阶段；子循环细化到每节课，经课前预测（大数

据析学员短板）、课中实操（VR模拟+AI分析）、课后

反思（导师点评+个人计划）闭环。在《民航乘务英语》

实践里，紧急广播词掌握率从 68%升至 93%，企业导师

评价得分提高 21%。理论创新是将“单向技能训练”转

为“角色动态切换”能力培养，实现单一到复合能力跃

迁。路径设计遵循“三化两融合”：实训设备智能化（如

6DoF追踪 VR客舱模拟毫米级行为）、教学场景真实化

（对接民航网加载动态场景）、评价维度多元化（含语

音、行为、企业评价立体考核）。技术上，用边缘计算

降延迟至 20ms，知识图谱构建动态资源库，实现“随机

场景生成”。深圳机场试点中，学员全场景适应周期缩

短 40%，企业满意度达 92%，验证模式有效。

2 理论建构：“双角色循环”教学模式的内涵

解析

2.1 智慧民航背景下空乘角色重构

智慧民航建设促使空乘从单一服务者转向复合型

管理者。依《智慧民航发展纲要（2025）》，新型空乘

有三大职能：作为服务提供者，用 AR/VR技术个性化交

互，深圳机场试点使高端旅客满意度升 35%；作为系统

管理者，实时监控客舱设备数据，天津滨海机场案例显

示故障响应缩至 5分钟内；作为应急决策者，在 5G-Ae
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roMACS 系统支持下制定紧急处置方案
[3]
。这要求建立

“服务—管理”角色切换机制，广州民航职院实践表明，

角色模拟训练使学员系统管理能力达标率从 62%提至 8

9%。角色转换通过 PDCA 循环动态平衡，含计划（依岗

位任务定角色权重）、执行（“学中做”模式）、检查

（多维评价）、处理（形成改进方案）四阶段。中国民

航大学实验显示，12周训练后，学员服务语音准确率从

78%提至 96%，设备故障诊断正确率从 65%提至 88%。角

色切换训练用 VR 场景模拟，如深圳宝安机场“紧急撤

离协同指挥系统”，要求学员 30 秒内完成角色转换，

试点显示应急处置合格率升 41%。

2.2 全场景教学的三维特征

物理场景构建分三层级：基础层用1:1客舱模拟器，

如中国邮政航空实训平台可模拟极端环境；进阶层引入

数字孪生技术，广州白云机场行李处理系统数字孪生平

台降低设备操作错误率 72%；创新层开发 AR维护系统，

南方航空 AR 维修指导提升设备检修效率 300%。物理场

景与民航数据网实时对接，深圳机场试点显示动态场景

加载使学员处置真实航班突发状况合格率从 43%升至 8

7%。

数字场景构建基于三大技术：高精度 3D 建模，如

北京利君成 VR 客舱系统实现 0.1mm 级动作捕捉；实时

数据交互，5G网络接入航班运行数据，天津机场案例显

示缩短紧急处置决策时间 40%；智能反馈系统，AI教练

实时纠正服务动作，中国民航飞行学院实践表明提升服

务规范达标率从 71%至 94%。东航“虚拟飞行服务系统”

试点显示学员多任务处理能力提升 58%。

社会场景训练采用“乘务员号位制工单”模式，甘

肃工业职业技术学院案例显示提升团队协作评分从 76

分至 92 分。实施含三大要素：角色分工系统，深圳机

场试点显示提升应急指挥效率 65%；冲突解决机制，南

方航空数据表明降低服务投诉率 81%；跨平台协作，云

端虚拟仿真实验平台支持多校实时协作，北航与广州民

航职院联合训练显示提升创新方案产出率 300%。

2.3 教学模式的理论支撑体系

情境认知理论在教学上实现三大创新：真实问题嵌

入，如阿联酋航空将机上儿童服务案例引入教学，学员

问题解决能力提升 27%；多模态感知强化，触觉反馈装

置模拟客舱压力变化，中国民航大学实验显示应急处置

准确率提升 44%；社会互动构建，群体智能算法优化角

色协同，深圳机场案例表明动态分组训练提升团队协作

效率 51%。理论应用创新在于将抽象服务规范转化为具

体情境方案，如新加坡航空个性化服务提升高端旅客留

存率 35%
[4]
。

行动学习理论在中国民航教育实践中形成四大特

色：问题导向，如南方航空经发公司优化餐食保障流程，

日均服务人次从 4500 增至 6200；双导师制，东南大学

EMBA课程采用“学术+企业导师”模式，方案实施率从

58%提升至 89%；三维评估体系，建立经济/战略/社会效

益评估模型，深圳机场试点显示管理效能提升 37%；技

术赋能，区块链技术构建行动学习数据库，中国邮政航

空实践表明知识共享效率提升 200%。本土化创新则将西

方行动学习框架与中国民航“安全第一”原则结合，形

成“问题识别—方案验证—安全评估”闭环流程。

3 模式创新：全场景教学实施体系设计

3.1 教学资源整合策略

案例库建设遵循“三真实”原则：真实场景、数据、

问题嵌入。中国民航大学联合多单位构建含 1200 个典

型案例的智慧民航案例库，70%案例源于 2024 年智慧民

航建设试点，采用区块链技术溯源，确保案例含完整运

行数据包。广州民航职院实践表明，真实案例教学提升

学员问题识别速度 300%，解决方案契合度达 92%。如 2

024 年天津滨海机场空管系统故障处置案例，被分解为

12个教学模块。平台建设采用“云端+边缘”架构，实

现三大突破：数字孪生引擎实时渲染 3000+动态物体；

数据中台集成 6大类数据源，毫秒级同步；智能推演系

统模拟 200+种非规范场景。平台支持“虚实切换”训练，

学员在虚拟环境完成 80%基础训练后，在 1:1 模拟器实

操验证，使设备操作错误率从 25%降至 3%
[5]
。

3.2 教学过程设计模型

训练流程采用“四阶段双循环”结构：课前利用大

数据分析学员短板，课中开展“服务-管理”角色轮换

训练，课后进行 AI辅助反思。中国民航飞行学院 16周

训练数据显示，学员服务客户满意度从 82%升至 97%，

设备故障诊断准确率从 68%升至 91%。典型场景如“虚

拟航班任务”，学员在 VR 中交替完成乘客服务与系统

监控，角色切换响应时间从 45秒缩至 18 秒。评价系统

集成三大技术：多模态行为分析，通过 3D 骨骼追踪和

语音情绪识别评估服务规范性；知识图谱推理，构建 2

000 个知识点的民航服务图谱，自动归因错误操作；动

态权重调整，根据学员能力画像调节评价维度权重。南

方航空试点表明，该系统提升评价客观性45%，学员改

进效率提高60%。典型应用如“应急处置评分模型”，A

I系统可同时评估紧急广播准确率、疏散路径选择、团

队协作效率等 12项指标。

3.3 典型教学场景示范

场景设计含三大要素：动态场景生成，依航班数据

实时生成突发状况；角色智能分配，系统按学员能力画
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像分配角色；全流程记录，用分布式镜头捕捉操作细节。

深圳宝安机场试点显示，该场景提升学员应急处置合格

率至 93%，跨角色协作评分提高 71%。典型案例“虚拟

劫机处置”，学员需 5分钟内完成多任务操作。训练系

统采用“三维沉浸”技术：视觉沉浸，8K超高清 VR 头

显呈现细节；触觉沉浸，力反馈手套等还原客舱环境；

认知沉浸，神经刺激技术增强记忆。中国邮政航空实践

表明，该训练缩短数字化服务流程掌握时间至35小时，

操作错误率降低87%。典型应用“虚拟值机系统”，学

员在 VR 中完成全流程操作，系统实时纠正服务话术和

步骤。

4 实践验证与模式优化

4.1 教学模式实施效果评估

本文对准实验设计下2022-2024级空乘专业学生展

开两年追踪研究，实验组（120 人）接受“双角色循环”

全场景教学，对照组（108 人）采用传统模式。T检验

显示，实验组在数字化服务、系统协同、应急决策等核

心能力上显著优于对照组，智慧系统操作掌握量提升1

38%。结构方程模型验证，“角色沉浸度”和“场景真

实度”对能力提升贡献率达 78%。深圳机场试点表明，

全场景训练学员处置突发事件时间缩短 43%。对 20家航

空公司跟踪调查，定量分析显示，93.6%用人单位认可

毕业生“服务-管理”双重能力，89.2%肯定其智慧系统

应用水平，较传统模式高 24.7 个百分点；实验组毕业

生获乘客表扬率提升 31.5%。定性访谈揭示，企业认可

数字化服务流程熟悉度、跨岗位协作意识、决策稳定性

三大改进点。南方航空指出，新模式培养乘务员航班延

误处置投诉率降 37%，验证了教学模式的实践价值。

4.2 实践中的问题与改进

初期实践发现部分智慧教学工具存在“技术炫技”

问题，如某 VR 客舱系统未有效融入服务礼仪训练。研

究团队建立“教学目标-技术功能”匹配矩阵，对 15项

智慧技术定制改造，如 AR 设备维护系统嵌入合规性检

测算法，AI对话系统增加文化敏感性训练。改造后系统

使用率升至 91%，教学目标达成度提高 29%。开发“技

术适配度评估量表”，从功能契合度等三维度量化评估，

确保技术服务于“双角色循环”目标。针对传统评价单

一问题，构建“五维评价模型”，包括过程性、结果性、

企业、自我、同行评价，并开发区块链电子成长档案，

用“能力雷达图”可视化 27 项核心能力。该体系使反

馈周期缩短 65%，问题定位准确率提升 48%。建立四方

联评机制，解决“重技能轻素养”偏差，使综合素质评

价信度达 0.85，较传统体系提升 23%
[6]
。

4.3 未来发展方向

计划构建“民航服务智慧教育云平台”，融合 5G、

数字孪生、生成式 AI 等技术，重点开发三大模块：基

于乘客画像的个性化服务训练系统（生成 15万+虚拟需

求组合）、航班运行全流程仿真系统（全链条模拟）、

智能教学助理系统（实时指导操作）。预计3年建设使

智慧教学覆盖率达 98%，教学效率提升 45%以上。规划

“元宇宙教学空间”实现全球多校协作训练。构建“1+

3+N”国际化培养体系：1个跨文化课程群，3个国际认

证模块，N个海外实践基地。开发多语言智慧教学系统，

支持 10 种语言切换。与新加坡、阿联酋航空机构联合

培养，每年选派 40 名学生海外训练。建立“国际服务

标准数据库”，实时更新 25 家航司规范。设计“全球

服务场景模拟系统”，生成多国文化习俗和紧急事件场

景，提升学生国际化服务能力。

5 结束语

本文构建空乘服务“双角色循环”全场景教学模式，

实现三大突破：提出双重角色动态平衡理论，突破传统

训练框架；开发三维融合教学场景，实现场景生成跨越；

建立AI 多维评价模型，提升反馈效率 60%。实践表明，

该模式提升学员数字化服务能力138%，应急处置准确率

达 89.5%，用人单位满意度提高 24.7%。研究验证了智

慧教育技术与民航人才培养的融合路径，提供可复制的

实施范式。未来将探索元宇宙教学等前沿方向，推动空

乘人才培养与智慧民航发展同步。
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