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前　　言

几千年前，大教育家孟子曾经说过 “利人莫大于教”，今天我们可以

再加上一句 “教重莫过于材”。教材对于教学的重要性是尽人皆知的，好

的教材不会误人子弟，只会是 “引曙光于世，播佳种在田”，成为指导学

生高效学习的利器。

那么，怎样的教材才算好的教材呢？我们认为，一本上乘的教材至少

要符合三条标准：

第一，编撰者是本学科的领军人物 （学科带头人），具有权威性；

第二，教材的框架体系要系统完整，有内在逻辑，而且文字表述准

确；

第三，内容相对稳定，即哪些内容进教材、哪些不能进，要有严格甄

别，既博采众说，又不是大杂烩。

编撰者一定要是学科带头人。因为教材是教学双方共同依照的蓝本，

教师要按教材讲，学生也得按教材学，一手托两家，像此等关乎育人、功

在千秋的事，没有高人把关怎么行？而一般说来，编撰者的学问与教材质

量密切相关，编撰者是权威，则教材就有权威。

我们组织编写的这套 “十二五”规划航空服务专业统编教材包括以下

十四种：《民航服务概论》《民航服务心理学》《民航服务礼仪》《民航安全

检查基础》《民航客票销售实务》《民航物流基础概论》《民航实用英语基

础》《民航运输地理概论》《民航危险品运输概论》《民用航空法律法规基

础》《民用航空客货运服务常识》《民航空乘服务艺术》《民航客舱设备常

识》《民航服务人员化妆技巧及形象塑造》。参与编撰的人员：邓红军、唐

明丽、唐波、吴小平、张玉雯、罗建伟、杨军、周敏、杨帆、徐泽民、刘
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天刚、罗娅兰、王志鸿、皮春磊、史玉霞、李明东、李宛融、温善琨、王

椤兰、邓婷等。邓红军负责这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、协商、修改，力求以

深入浅出的分析和生动具体的实例，编撰出能体现我们航院特色的系列教

材，为我国民航事业的发展尽一份微薄之力。

在教材的框架体系上，我们要求编撰者为每本教材整理一个章节体系

大纲导图。这源于托尼·巴赞的 “心智图”或 “脑图”。这样一个体系导

图架构对师生都有好处———长文变短，厚书化薄，条分缕析，提纲挈领，

生动、直观、形象，便于学习和记忆，可以说是我们的创新之一。此外，

框架设计有个重要原则要遵循，那就是突出主线，章节之间要有内在逻

辑。换句话说，从第一章到最后一章，都应紧密围绕主线，由表及里，由

浅入深，步步深入，逻辑井然。这不仅符合人们认知世界的规律，也是学

生学习知识的一般路径。想想看，小时候我们学数学，是不是从学加减开

始，然后才学乘除，再后来才学更复杂的混合运算？如果教材不这样编，

一开头就学微积分，那样学起来岂不是难于登天！可反观当下，有的教材

仿佛一个拼盘，像本专题文集，章与章不搭界，看不出关联；有的则按内

容平设篇章，这样貌似有逻辑，但实际上是一盘散沙。

至于教材要相对稳定，是指对教材的内容要有取舍，要力求正确。不

能把教材当个筐，啥都往里面装。一本好的教材，个别内容可以修订，可

以有增减，但不可颠覆性地被推翻。为此，在主体框架搭建好之后，选择

哪些理论 （观点）和材料编入课本，编撰者不仅要有学问，而且要有鉴别

力。只有把普遍的原理和主流的观点编入教材，教材才能相对稳定；否

则，若编入了那些有争议的理论，日后一旦被推翻，造成的负面影响将难

以挽回。所以编撰教材，要海纳百川，更要精于取舍。历史表明，编撰者

唯有恪守职业道德，以科学的态度传播科学知识，方可赢得师生们长久的

尊敬。

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。本套教材的编撰者在

相当紧迫的时间里，参照 《“十二五”规划航空服务专业统编教材编撰原

则及体例》的要求，注重实用性和适用性，反映实际的教学设计和教学活

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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动，将实战、实践、实训融入教材中，书中的例题、案例、互动练习、思

考题、拓展知识窗及配图等都是经得起检验的精品。各位编撰者以海尔董

事长张瑞敏提倡的 “战战兢兢，如履薄冰”的精神完成了东星航院和四川

大学出版社交给他们的光荣任务。

在教材的编撰过程中，编撰者参阅了一些相关文章和专著，谨向这些

著作的作者致以诚挚的谢意！

最后教材编审组以下面两段话与师生们共勉———

把看来简单的事做好就不简单，把看来平凡的事做好就不平凡。

认真做事，只是把事情做对；用心做事，才能把事情做好。

邓红军

２０１３年１２月
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第一章　空中乘务员基本素质

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，必须具备良好的思想素质、业务

素质和职业形象。

案例

中国民航站在新的历史关口

目前，中国民航站在新的历史关口。一是公众对民航的需求直线上

升，２００３年９月３０日，民航运输旅客４０万人，创造了单日旅客量的历

史最高纪录；二是公众对民航服务不尽如人意之处意见颇多，多数航空公

司和机场经营状况不佳，陷入亏损；三是从管理体制上看，大部分机场到

２００４年年底下放地方政府管理，与民航总局脱钩。民航出路在哪里？《中

共中央关于完善社会主义市场经济体制若干问题的决定》（以下简称 《决

定》）指出 “对垄断行业要放宽市场准入，引入竞争机制”，这为民航指

明了下一步改革和发展的方向：走市场化道路，才会有辉煌的明天。

就像家电行业开放后，中国家电品牌冲到了国际市场上，价格越来越

便宜一样，民航行业情况也与之相似。

（一）逐步放松经济审批

民航总局要逐步放松行业内经济审批，放宽市场准入，在较严格的安

全审批条件下，逐步放开民航运输市场，引入竞争。比如，取消对旅游包

机的限制，准许大的旅行社买飞机经营包机运输。放宽支线航空公司、货
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运航空公司的准入政策，降低航空公司成立的资本审批门槛。

这样，在竞争的压力下，航空公司将更重视品牌和服务，从而健康成

长。民航业将为国民经济构筑起高效、便捷、较低成本的运输平台。在成

本下降的情况下，蕴涵着票价下降的可能，将使更多的人能够坐得起飞

机。

（二）满足公众对民用航空的各类需求

随着人们生活的进一步富裕，在中国，私人拥有飞机已成为可能。目

前，有一些人到民航飞行学院学习飞行，并取得了飞行执照。但目前还没

有私人购买并自己驾驶飞机。为顺应社会需要，中国民航总局需调整对通

用航空公司的审批政策，允许私人买飞机。对于民航机服务于农业、矿

业、林业、救援业等，民航总局都应给予支持。

作为政府部门，民航总局要提高商业航空的安全标准。对私人飞机等

通用飞机，结合中国的情况，应设置一定高度的安全条件及限制飞行范

围。

（三）机长执照不好拿

“坐飞机更安全”，是保护公众利益的根本，是加强民航全行业安全的

规章管制标准。管好执照和许可证是民航安全管理的核心。民航总局要出

台法规，让执照、许可证不容易考取，考取后如果不认真按照标准去做，

就随时会被吊销。比如，提高机长执照的考核标准，想当机长不那么容

易；对飞行员的初始训练标准也要提高，想迈进飞行员的门槛也不那么容

易；提高飞机维修人员的训练标准，不达到训练标准，不准维修飞机。

目前，对于在中国降落的外国航空公司的飞机，我们并没有进行安全

运行审查。为了保障机上旅客的安全，要研究出台相应的民航安全运行检

查制度。民航总局要加强对事故、事故征候的调查。不但调查事故发生单

位的责任，还要追究相关监督管理部门的责任。

（四）做消费者的保护人

民航提供给消费者的产品就是服务，而许多消费者对民航服务并不十

分满意。机上娱乐服务比较单调，更新慢，不系列化，不能适应不同层次

旅客的需求。作为政府部门，督促航空公司和机场提高服务质量，保护消

费者利益，是民航总局转变职能后的职责重点之一。２００３年８月，民航
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总局成立了消费者事务中心，专门负责受理消费者的投诉，并定期公布航

空公司和机场的服务状况。这就是一种监管手段，对于服务总是排名靠后

的企业，公众将不会选择乘坐其航班。今后，民航总局还要创新一些新制

度和办法，促进服务质量的提高，切实维护广大乘客的利益。

（五）小城市也有飞机坐

目前，我国广袤的西部地区航班数量仍偏少。延安、安康、汉中、榆

林、广元、洛阳等支线，航班量很少。原因是东部经济发达，坐飞机的人

多，飞东部赚钱，于是航空公司纷纷 “孔雀东南飞”。这在一方面造成了

资源浪费，另一方面又不能满足支线区域内公众的需要，还影响了民航全

行业的协调发展。要改变这种现象需民航总局研究政策，支持西部和支线

飞行的发展。比如，对这些航线给予一定的补贴；新支线航线，两年内给

予保护。要通过政策，引导大家重视支线运输，开拓支线市场。中国民航

进一步发展的广阔前景，蕴涵在支线运输业务中。

所有的改革归结起来，都是为了促进民航做大做强。结合 《决定》，

民航总局正在制定民航业从２００６年至２０２０年的发展规划。实干到２０２０

年，中国民航强国的梦想，一定能够实现。①

第一节　空中乘务员的由来

空中乘务员 （ｍｉｄａｉｒ　ｃｒｅｗ　ｍｅｍｂｅｒ），又称空中乘务、空中服务员。

女性称空中小姐、空姐，已婚的又称空嫂；男性称空中少爷、空少。她

（他）们主要的职责是在民航飞机上确保乘客旅途中的安全和舒适———例

如为乘客供应飞机餐等，指导乘客使用机上安全设备以及在紧急情况下组

织乘客逃离飞机等等。因为近年来恐怖活动和劫机活动的威胁，维护客舱

内的安全也成为现在空中乘务员越来越重要的职责。

① 资料来源：ｈｔｔｐ：／／ｎｅｗｓ．ｘｉｎｈｕａｎｅｔ．ｃｏｍ／ｚｈｅｎｇｆｕ／２００３－１１／ｃｏｎｔｅｎｔ＿

１１７１９７１＿１．ｈｔｍ．
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最早的空中服务员出现在１９３０年，一位名叫埃伦·切奇的２５岁护士

被美国联合航空公司聘用在飞机上照顾乘客。在很长的一个时期内，空中

服务员主要是女性，近年来则有越来越多的男性加入空中服务员的行列。

由于空中服务员一职对外表要求较高，所以，外貌条件较好也成为空中服

务员的选拔条件之一。

空中服务员在上岗前需先接受航空公司提供的训练，合格后方可正式

踏上工作岗位。训练包括服务、仪态、化妆、飞机安全及急救等。另外，

所有准空中服务员亦要取得国际民航组织许可才可以成为空中服务员。空

中服务员需至少懂英语及另一种外语，以便与各国乘客沟通。

由于空中服务员有机会在工作时到其他国家，加上其工作性质以及高

于一般行业的薪资，因此成为不少年轻人趋之若鹜的职业。每逢航空公司

公开招聘空中服务员，都会吸引不少人排队应征。实际上，空中服务员的

工作对体力的要求很高，加上要时常适应时差，因此是辛苦的工作。

第二节　空中乘务员应具备的素质

案例

给你的角色定位

当我们用大量美好的语言来描述、赞美 “空姐”时，我们宣扬的是

美、是爱、是善，是真和情。

当一个年轻人走进航空公司的那一天，就应该非常明确自己是干什么

来了，你通过艰辛的跋涉，从强手如林的竞争中走过来，应该非常理解什

么是珍惜，什么是热爱。在家里，你是父母的掌上明珠，是父母的心肝宝

贝。但走进空中乘务员的队伍，需要转换自己的角色，将热情和才智投入

到你选择的职业上来，并为此不断努力。

公司的服务理念是 “追求旅客满意最大化”，刚刚获得的海南省仅此

一家的 “全国用户满意服务业”的殊荣表明，我们公司的空中服务质量有
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了很大的提升。但是，我们不能停留在荣誉里沾沾自喜，我们必须树立追

求最佳、追求最新、追求最优的观念。从而更加明确作为一名乘务员，面

对不同的服务对象时自己身份的定位。应该按照旅客的需求不断变换自己

的角色，对于老人、孩子、病人等弱势群体，应该充当亲人、医生和护士

的角色，给予他们无微不至的爱与关怀和训练有素的照看与护理，让他们

体验亲情和温暖；对于年轻人及第一次乘机的旅游团体，要成为一位真挚

的朋友兼出色的导游，要充分展示魅力，让他们体验真挚的友情，享受愉

悦的旅程；对于坐头等舱、公务舱的要客，则应该成为顶尖的秘书、温柔

的护理员和乖巧、精干的公关小姐，尽可能地发挥才华，尽可能地运用智

商、情商，让旅客感受我们的文化和我们的品位。总之，对不同的旅客，

需要不同的角色定位。能找准自己的位置，将自身的角色作用发挥到最

好、发挥到极致，就是成功的，你就是当之无愧的最出色的空中小姐，你

将成为公司的掌上明珠，成为企业的宝贝。①

客舱服务是航空公司的一种特殊产品，是由航空公司飞行机组的乘务

员在飞机飞行这一特定时间里，在飞机客舱这一特定空间里，为旅客提供

以安全舒适为内容的具体工作。飞机是现代高科技的产物，客舱服务是民

航业务的一个重要组成部分。其特定的服务设备、服务空间、服务时间及

服务对象，形成了客舱服务标准高、安全规范严、技术操作要求细等特

点。在民航业日趋激烈的竞争中，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

舱服务质量的提高有赖于高素质的客舱乘务员，因此，作为一名客舱乘务

员，必须具备良好的思想素质、业务素质和职业形象。

素质，是人在思想、品德、知识、阅历、能力、修养、意志、身体、

情感等方面的综合表现。对民航客舱乘务员的素质要求主要有以下几个方

面。

① 资料来源：赵冰梅．民航空乘服务技巧与案例分析 ［Ｍ］．北京：
中国广播电视出版社，２００５．
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