




书书书

!"#$!%&’
!"()!*+,
-./0!1234
!"56!7!8

!!"#$%&!!"#"’(

!9:;<=>?@"AB#CDE#F$$GH!
IJKLMNO#%&’()*
!:PQRL(S9T<UVWXYZ[\]^_"
‘Eab#
!"+,-./*0/0(1’20*.%*02

!!$"9%!#)"A% $C%!%)"cVS90d
efg0hRT<0:PiRL(0^_!&)"3(1&).

!:jNklmn!"#opqr &%&’(’s’..*%4t

mu!)*+,-./0

!!!"!‘Ea
"!!#!A!B!CDE
$!!%!IJKLMNO
&!!’!GHvwxyzw{%2t&1’&&1(’
(!!)!IJKLMNO
*!!+!"+,-./*0/0(1’20*.%*02
,!!-!|}~�5��
./01!’*(556%1&55
,!!2!’*)%(
3!!4!%.*�r
%!!5!%&’(�’’+s’N
,!!5!%&’(�’’+s’�5�
6!!7!4*)&&�

!!!%89:";8<=

"J ����km#��kO�����(
��!&&%*’*(2&*2&*"&&%*’*(2&’1/&"
&&%*’*(2&*&%4!��#�!1’&&1(

"K kOlm��5�����#�
��MNO��(

" ¡!7889!#:::);<=9)<>



书书书

中等职业学校航空服务应用型人才培养规划教材

编审委员会

　　主　　编：辜英智

编　　委：王志鸿　刘天刚　王艺茹　黄代军

杨　宇　罗娅兰　李洪祥　杨　玲

杨　军　马秀英　周　敏　唐　冬

胡启潮　李清霞　石羽平



书书书

　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　

　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
总
　
序总　序

随着社会的发展和科学的进步，人们生活水平不断提高，民用航空业

发展迅速，呈现出爆发性增长趋势。

近年来，我国民用航空市场快速发展、潜力巨大，航空产业已形成颇

具竞争力和影响力的航空经济发展模式，航空公司、机场、航空制造企

业、航空维修企业、航空服务企业、航空教育与科研单位等对相关人才的

需求与日俱增，为航空服务、航空市场营销等相关专业的毕业生提供了广

阔的就业前景。

中等职业学校航空服务专业正是在这一背景下，适应市场需求而产生

的。本专业立足于培养适应民航现代化建设需要，服务于生产和管理第一

线，具有较高的思想政治素质的航空服务应用型人才。通过综合职业能力

训练和全面素质的培养，使学生掌握从事民航旅客运输和管理的基本能力

和技能，具有严谨的服务质量意识和良好的职业养成意识，熟悉航空服务

的业务流程和工作要求以及有关的政策和法规，能灵活地运用航空英语及

能商务礼仪，礼貌得体地与服务对象进行交往，能熟练地使用航空客舱各

种设备和应急设备，具备空乘实务、空乘礼仪、语言能力、机舱救护能

力、民航运输企业及航空商务管理与服务技能，能够为民航建设与发展做

出自身贡献。

教材项目建设是一项系统工程，一定要体现民航学院的特色和成果，

体现民航事业突飞猛进发展的时代特征和专业要求。为此，我们按照 《中

等职业学校航空服务应用型人才培养教材》的要求，注重实用性和适用

性，将反映实际的教学设计和教学活动融入教材中，组织编写了这套中等

职业学校航空服务应用型人才培养规划教材。
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这套教材包括以下九种：《民航基础概论》《民航服务礼仪》《民航服

务通用英语》《民航服务与沟通》《民航商务运输》《民航服务人员日常英

语》《空中乘务实训指导》《民航安全检查实训指导》《民航空港地面服务

实训指导》。主编辜英智，参与编撰的人员有王志鸿、刘天刚、王艺茹、

黄代军、杨宇、罗娅兰、李洪祥、杨军、温善琨、杨玲、马秀英、周敏、

唐冬、胡启潮、李清霞、石羽平等。其中，王志鸿负责整套教材的编审及

统稿工作。在教材的编撰过程中，编撰者以严谨、认真的工作态度，反复

斟酌、修改，力求以深入浅出的分析和生动具体的实例，编撰出能体现中

等职业学校航空服务专业特色的系列教材，为我国民航事业的发展尽一份

微薄之力。

教材的编撰，参考了一些相关文章和专著，引用了一些资料和图片，

谨向这些著作的作者致以诚挚的谢意！教材的编撰和出版得到了成都东星

航空旅游专修学院和四川大学出版社的大力支持。

成都东星航空职业学校教材编委会

２０１５年６月

２００



书书书

　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　

　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
目
　
录目　录

第一章　空乘服务基础素养 （００１）……………………………………………

　第一节　空乘人员的职业素养 （００１）………………………………………

一、空乘人员在民航运输中的重要作用 （００２）…………………………

二、空乘服务工作的职业特点 （００３）……………………………………

三、空乘人员的职业素质 （００４）…………………………………………

　第二节　空乘人员服务心态的培养 （０１０）…………………………………

一、空乘服务的两种心态 （０１１）…………………………………………

二、服务心态形成 （０１４）…………………………………………………

三、心态培养与养成训练 （０１５）…………………………………………

第二章　民航客机设备 （波音７３７系列客机） （０１７）………………………

　第一节　波音７３７系列设备简介 （０１７）……………………………………

一、飞机动力 （０１９）………………………………………………………

二、波音７３７飞机的性能数据 （０２０）……………………………………

三、客舱布局 （波音７３７－８００） （０２１）………………………………

四、客舱储藏空间 （０２２）…………………………………………………

五、乘客座椅 （０２３）………………………………………………………

六、乘客服务单元和应急氧气 （０２６）……………………………………

七、乘务员工作岗位 （０２９）………………………………………………

八、飞机服务系统 （０３１）…………………………………………………

　第二节　客舱灯光及通讯 （０３２）……………………………………………

一、客舱灯光 （０３２）………………………………………………………

二、客舱内话系统 （０３６）…………………………………………………

１００



!
"
#
$
%
&
’
(

三、客舱广播系统 （０３７）…………………………………………………

四、放音机及使用 （０３９）…………………………………………………

五、乘客呼叫系统 （０４０）…………………………………………………

　第三节　机上卫生间 （０４４）…………………………………………………

一、卫生间设施简介 （０４４）………………………………………………

二、卫生间灯光 （０４５）……………………………………………………

三、卫生间用水系统 （０４５）………………………………………………

四、卫生间垃圾系统 （０４６）………………………………………………

五、卫生间灭火系统 （０４７）………………………………………………

六、卫生间异常情况的处理 （０４８）………………………………………

　第四节　机上厨房 （０５０）……………………………………………………

一、厨房设施简介 （０５０）…………………………………………………

二、厨房电力 （０５２）………………………………………………………

三、厨房水系统 （０５３）……………………………………………………

四、厨房卫生系统 （０５３）…………………………………………………

五、厨房设备的使用方法 （０５３）…………………………………………

　第五节　客舱舱门 （０５５）……………………………………………………

一、客舱舱门结构 （０５５）…………………………………………………

二、红色示警旗 （０５６）……………………………………………………

三、舱门的操作 （０５６）……………………………………………………

四、自备梯及使用 （０５７）…………………………………………………

　第六节　客舱应急设备设施的使用 （０６０）…………………………………

一、逃生出口及使用 （０６０）………………………………………………

二、机上应急设备及使用 （０６３）…………………………………………

三、机上应急设备检查标准 （０７７）………………………………………

第三章　客舱语言与播音技巧 （０８１）…………………………………………

　第一节　客舱语言技巧 （０８２）………………………………………………

一、人与人交谈，贵在真诚 （０８２）……………………………………

二、尽量使用巧妙的服务语言 （０８３）……………………………………

三、需要避免的三种服务语言 （０８４）……………………………………

２００



　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　

　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
目
　
录

四、客舱服务常用语言 （０８５）……………………………………………

　第二节　客舱播音技巧 （０８８）………………………………………………

一、通过 “呼吸控制”训练达到 “气畅” （０８８）………………………

二、通过 “口腔控制”训练达到 “字清” （０９０）………………………

三、通过 “共鸣”训练达到 “声美” （０９２）……………………………

四、通过 “声音弹性”训练实现 “多变” （０９３）………………………

　第三节　客舱播音的内容 （１００）……………………………………………

一、正常播音 （１０１）………………………………………………………

二、非正常播音 （１１０）……………………………………………………

第四章　民航客舱服务程序 （１１９）……………………………………………

　第一节　乘务员的工作职责 （１２０）…………………………………………

一、概述 （１２０）……………………………………………………………

二、客舱乘务员的工作职责 （１２０）………………………………………

三、主任乘务长／乘务长的岗位职责 （１２２）……………………………

四、公务舱乘务员的工作职责 （１２２）……………………………………

五、厨房乘务员的工作职责 （１２３）………………………………………

六、广播员的工作职责 （１２３）……………………………………………

七、要客服务职责 （１２４）…………………………………………………

　第二节　客舱服务流程 （１２５）………………………………………………

一、确认飞行任务 （１２５）…………………………………………………

二、航前签到 （１２５）………………………………………………………

三、航前准备阶段 （１２５）…………………………………………………

四、直接准备阶段 （１２９）…………………………………………………

五、飞行实施阶段 （１３２）…………………………………………………

六、航后讲评阶段 （１４３）…………………………………………………

　第三节　客舱服务程序及规范 （１４３）………………………………………

一、客舱灯光调控 （１４３）…………………………………………………

二、迎送客服务规范 （１４４）………………………………………………

三、介绍与演示应急设备的规范 （１４５）…………………………………

四、书报杂志服务 （１４５）…………………………………………………

３００



!
"
#
$
%
&
’
(

五、托盘使用规范 （１４６）…………………………………………………

六、发送物品的规范 （１４６）………………………………………………

　第四节　饮品服务 （１４９）……………………………………………………

一、饮品服务规范 （１４９）…………………………………………………

二、酒类服务 （１５０）………………………………………………………

三、无酒精饮料服务 （１５２）………………………………………………

　第五节　餐食服务 （１５３）……………………………………………………

一、烘烤餐盒 （１５４）………………………………………………………

二、送餐服务 （１５４）………………………………………………………

三、特殊餐食服务 （１５５）…………………………………………………

　第六节　几种不同时长航线的服务程序 （１５７）……………………………

一、４５分钟以下省内航线服务程序 （１５７）……………………………

二、１小时以下国内航线服务程序 （１５８）………………………………

三、１小时３０分钟以下国内航线服务程序 （１５９）……………………

四、２小时以下国内航线服务程序 （１５９）………………………………

五、２小时以上国内航线服务程序 （１６０）………………………………

六、公务舱服务程序 （１６１）………………………………………………

七、２小时以下国际 （地区）航线服务程序 （１６２）……………………

八、２小时以上国际 （地区）航线服务程序 （１６３）……………………

第五章　特殊旅客服务 （１６５）…………………………………………………

　第一节　需要日常照料旅客的服务 （１６６）…………………………………

一、特殊服务原则 （１６６）…………………………………………………

二、需要特殊帮助旅客的处理 （１６６）……………………………………

三、老年旅客的服务 （１６７）………………………………………………

四、要客的服务 （１６８）……………………………………………………

五、犯人旅客的服务 （１６９）………………………………………………

　第二节　需要专门帮助的特殊旅客服务 （１６９）……………………………

一、无成人陪伴儿童旅客的服务 （１７０）…………………………………

二、带婴儿旅客的服务 （１７１）……………………………………………

三、孕妇的服务 （１７３）…………………………………………………

４００



　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　

　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
目
　
录

四、伤病旅客的服务 （１７３）………………………………………………

五、担架旅客的服务 （１７５）………………………………………………

六、盲人旅客的服务 （１７６）………………………………………………

七、死亡及休克旅客的服务 （１７７）………………………………………

第六章　乘务员飞行安全规则 （１７９）…………………………………………

　第一节　乘务员的安全职责 （１８０）…………………………………………

一、在地面实施的客舱安全职责 （１８０）…………………………………

二、在空中实施的客舱安全职责 （１８３）…………………………………

　第二节　中途过站的规定 （１８４）……………………………………………

一、过站旅客不下飞机 （１８４）……………………………………………

二、飞机过站加油 （１８５）…………………………………………………

　第三节　确认旅客安全的认知 （１８６）………………………………………

一、安全告示 （１８６）………………………………………………………

二、禁止吸烟 （１８６）………………………………………………………

三、系安全带规定 （１８７）…………………………………………………

四、颠簸 （１８７）……………………………………………………………

　第四节　出口座位的安全规定 （１８８）………………………………………

一、出口座位定义 （１８８）…………………………………………………

二、出口座位确认 （１８８）…………………………………………………

三、确定坐在出口座位的乘客需完成的工作 （１８８）……………………

四、不能安排在出口座位的乘客 （１８９）…………………………………

五、旅客座位更换 （１８９）…………………………………………………

　第五节　进入驾驶舱的安全规定 （１９０）……………………………………

一、进入驾驶舱的注意事项 （１９０）………………………………………

二、可进入驾驶舱的人员 （１９１）…………………………………………

　第六节　劫机事件的处理 （１９１）……………………………………………

一、劫机的定义和劫机者的类型 （１９１）…………………………………

二、劫机者的心态 （１９２）…………………………………………………

三、遭遇劫机的处理 （１９２）………………………………………………

四、斯德哥尔摩症候群 （１９４）……………………………………………

５００

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



!
"
#
$
%
&
’
(

　第七节　非法行为的旅客与旅客不当行为的处置 （１９５）…………………

一、概述 （１９５）……………………………………………………………

二、非法行为的表现形式 （１９６）…………………………………………

三、旅客不当行为的等级及类别 （１９６）…………………………………

四、处置非法干扰行为 （１９７）……………………………………………

五、违反规定在客舱、洗手间吸烟不听劝阻的处置 （１９７）……………

　第八节　特殊情况处置 （１９７）………………………………………………

一、乘客故意伤害他人的非法行为处置 （１９７）…………………………

二、盗窃、故意损坏和违反规定开启应急救生设备及其他危及

飞行安全行为的处置 （１９８）…………………………………………

三、处理乘客寻衅滋事、破坏公共秩序等行为 （１９９）…………………

四、酗酒滋事乘客行为的处理 （２００）……………………………………

五、乘客争抢座位、行李架使用等纠纷处理 （２０１）……………………

六、处置失能机组人员的事件 （２０２）……………………………………

第七章　客舱应急处置 （２０３）…………………………………………………

　第一节　应急撤离的基本知识 （２０４）………………………………………

一、应急处置的基本原则 （２０４）…………………………………………

二、应急撤离基本知识 （２０５）……………………………………………

三、有准备的应急撤离 （２１０）……………………………………………

四、无准备的应急撤离 （２１６）……………………………………………

五、陆地撤离 （２１６）………………………………………………………

　第二节　机上火灾的处置 （２２０）……………………………………………

一、一般火灾的处置 （２２０）………………………………………………

二、特殊火灾的处置 （２２１）………………………………………………

　第三节　客舱释压 （２２４）……………………………………………………

一、释压类型 （２２４）………………………………………………………

二、客舱释压的反应 （２２４）………………………………………………

三、释压的处置 （２２５）……………………………………………………

四、处理客舱释压时应遵循的原则 （２２６）………………………………

６００



　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　

　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
目
　
录

　第四节　危险物品处理 （２２７）………………………………………………

一、危险物品的分类 （２２７）………………………………………………

二、允许旅客少量携带的危险物品 （２２８）………………………………

三、禁止携带或托运的危险物品 （２２９）…………………………………

四、飞机上发现危险品的处理 （２２９）……………………………………

五、处理危险品应遵循的原则 （２３０）……………………………………

　第五节　机上急救 （２３０）……………………………………………………

一、生命体征 （２３１）………………………………………………………

二、急救的原则 （２３１）……………………………………………………

三、急救的处理程序 （２３２）………………………………………………

四、机上常见伤病的急救方法 （２３２）……………………………………

附录一　民航空乘人员专业术语 （２４９）………………………………………

一、民航空乘人员专业术语 （２４９）………………………………………

二、乘务专业英文代码的含义 （２５１）…………………………………

附录二　航空常用英语单词 （２５３）……………………………………………

附录三　国内航空公司概况及招聘要求 （２５７）………………………………

　中国国际航空股份有限公司 （２５７）…………………………………………

一、招聘标准 （２５８）………………………………………………………

二、注意事项 （２５９）………………………………………………………

三、操作流程 （２５９）………………………………………………………

　中国南方航空股份有限公司 （２６０）…………………………………………

一、基本要求 （２６０）………………………………………………………

二、年龄要求 （２６１）………………………………………………………

三、英语水平要求 （２６１）…………………………………………………

四、身体条件 （２６１）………………………………………………………

五、体能条件 （２６２）………………………………………………………

　中国东方航空集团公司 （２６２）………………………………………………

一、招收范围和条件 （２６３）………………………………………………

二、招收流程 （２６４）………………………………………………………

三、培训费用及计划 （２６４）………………………………………………

７００



!
"
#
$
%
&
’
(

　海南航空股份有限公司 （２６４）………………………………………………

一、招聘信息 （２６５）………………………………………………………

二、面试流程 （２６６）………………………………………………………

三、报名方式 （２６７）………………………………………………………

四、其他事项 （２６７）………………………………………………………

　深圳航空公司 （２６８）…………………………………………………………

一、招聘对象 （２６８）………………………………………………………

二、工作地点 （２６８）………………………………………………………

三、报名条件 （２６８）………………………………………………………

四、背景调查 （２６９）………………………………………………………

五、报名及面试须知 （２６９）………………………………………………

六、面试仪容仪表要求 （２７０）……………………………………………

七、体检及培训 （２７０）……………………………………………………

　四川航空客舱乘务员、航空安全员招聘条件 （２７１）………………………

一、面试要求 （２７１）………………………………………………………

二、招聘流程 （２７２）………………………………………………………

参考资料 （２７５）…………………………………………………………………

后　记 （２７７）……………………………………………………………………

８００



书书书

　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
第
一
章

　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
空
乘
服
务
基
础
素
养

第一章　空乘服务基础素养

学习目标

客舱服务质量的优劣，不仅关系到航空公司的经济效益和社会效益，

而且直接影响着航空公司的生存和发展。客舱服务质量有赖于高素质的客

舱乘务员，因此，作为一名客舱乘务员，必须具备良好的职业素养。

第一节　空乘人员的职业素养

案例　　凌云之燕　优秀示范

１９８９年５月４日，当时中国民航发展还处于起步阶段，东航党委领

导经过深思熟虑决定以成立 “凌燕”乘务示范组的形式来发挥共青团组织

在企业中的主力作用。她们以主动的意识、饱满的热情和脚踏实地的努

力，向中外旅客展示东航青年、上海青年敬业爱岗、诚实守信、办事公

道、服务群众、奉献社会的整体精神风貌。

１５年来，“凌燕”随着东航的发展越飞越高。从单纯的 “两微服务”

到 “用心服务”，从 “亲情服务”到 “个性化服务”，从 “诚信服务”到

“特色服务”。“凌燕”一直以领头雁的姿态走在服务性行业的前沿，不断

创新服务、突破自我、提升服务品质。

“两微服务”：用微笑拉近人与人之间的距离，超越语言的障碍和文化

的差异；想旅客所想，觉察细微信息，服务在旅客开口之前。

“亲情服务”：顾名思义，就是给旅客以亲人般的关怀与体贴。“凌燕”

１００



组的亲情服务准则充分体现了这一点。如果您是年纪较大的旅客，“凌燕”

就是您的孙女、您的 “拐杖”；如果你是可爱的小朋友，“凌燕”就是你的

好姐姐；如果您是初次乘机的旅客，“凌燕”就是您的好导游；如果您是

带着婴儿的母亲，“凌燕”会是称职的保育员；如果您有身体不适， “凌

燕”会为您送上机内配备的常用药品。这样的服务可谓充满亲情、体贴入

微。

“个性化服务”：根据旅客的不同类型为其提供适宜的服务，仿佛是在

为旅客量体裁衣，而不是千人一面、千篇一律。举个例子来说，如果是商

务旅客需要良好的办公环境，“凌燕”就会尽量不打扰他；如果是一位面

带倦容的旅客，“凌燕”会为他创造一个良好的休息环境。

“特色服务”：“特色”意味着比 “优质”的更高要求，从旅客的需要

出发，使他们满意，更给他们带来欣喜。在这方面， “凌燕”的思路是

“突出主题，丰富创意”。

“诚信服务”：本着年轻人锐意进取的精神，以诚信为本，以 “安全、

创新”为主题，以 “旅客满意度１００％”为目标。围绕既定方针， “青年

文明号”集体制定了实施计划。

资料来源：ｐ：／／ｎｅｗｓ．ｘｉｎｈｕａｎｅｔ．ｃｏｍ／ｚｈｅｎｇｆｕ／２００３－１１／１１／ｃｏｎｔｅｎｔ＿

１１７１９７１＿１．ｈｔｍ。

民航业是宣传文明礼仪、传播文明理念、展示文明形象的重要窗口。空

乘人员服务水平的高低直接决定了航空公司的企业形象，提高空乘人员的服

务水平成为各个航空公司竞争的焦点，而空乘人员的职业素养是其中的关键。

空乘人员要有强烈的事业心，要热爱自己的本职工作。要有娴熟的专

业技术、较高的文化修养和丰富的社会知识，要反应敏捷，具有较好的语

言表达能力；遇事要沉着，处理问题要果断。每个空乘人员都必须有团结

协作的精神，都要有强烈的集体荣誉感和高度的责任感。

一、空乘人员在民航运输中的重要作用

（一）空乘人员代表着航空公司形象

如今，航空公司在招收空乘人员的时候都非常注重外貌，很多航空公

２００
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司还把拥有美丽的空乘人员作为对外宣传的重点。空乘人员也成为公司形

象的代言人，出现在各种大型广告牌上。这确实吸引来了不少旅客，既宣

传了航空公司，也为航空公司创造了经济效益和社会效益。的确，空乘人

员对航空公司的形象塑造非常重要，但是比起美丽的外表，其得体的语

言、真诚的微笑、优质的服务更能使旅客产生宾至如归的感觉，对树立航

空公司的形象起到至关重要的作用。可以说，空乘人员的言谈举止、服务

态度体现了航空公司的服务水平，代表了公司的形象。

（二）空乘人员对航空公司经济效益的作用

空乘服务与第三产业的其他服务一样，是一种通过提供一定的劳务活

动，提供一定的服务产品，创造特定的使用价值的劳动。目前，我国的航

空服务已经逐渐对外开放，市场竞争日趋激烈，在供过于求的市场竞争

中，只有提供优质的服务，才能够吸引更多的旅客，才能创造更多的经济

效益。

二、空乘服务工作的职业特点

“全国乘务话民航”活动调查显示，有４６．２％和２８．３％的乘客认为空

乘人员的优质服务有利于树立航空公司企业形象，促进公司的经济效益。

这说明空乘服务的好坏直接影响着公司的生存和发展，所以，无论是从自

身工作小的方面，还是从航空公司、民航系统乃至国家形象这些大的方面

来看，空乘人员都应具有必备的职业礼仪修养。

（一）窗口性

空乘服务是航空运输中直接面对乘客的窗口，它直接代表着中国民航

和各航空公司的形象。在激烈的市场竞争中，空乘人员服务质量的好坏，

与航空公司的经济效益密切相关。

（二）印象性

空乘人员的言谈举止和服务态度是给乘坐民航飞机的国内外旅客留下

的第一印象。其在一定程度上体现了一个国家、一个民族的精神面貌，是

航空公司服务水平的重要体现。

（三）安全的保证

空乘人员不仅要在飞机上为旅客提供热情周到的服务，更要提供飞机
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