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民航客舱服务，是空乘服务人员与乘客面对面、直接打交道的一个过程，

是空乘服务环节中的重中之重。客舱服务水平的高低将直接影响乘客对航空公

司的印象，并很大程度上决定着他们是否会再次选择乘坐某个航空公司的航

班。客舱服务人员作为航空公司的形象代表，对客服务中的一言一行都是至关

重要的。而且，客舱服务是一个实践性很强的工作，需要在掌握服务知识的基

础上并经过大量的模拟训练，才能达到学以致用，为乘客提供高质量的服务。

依据这些需求，我们特组织编写了“民航空中乘务专业系列教材”系列之《客

舱服务技能与训练》。

本教材共分六个模块，另有附录一篇。模块一是对客舱服务技能的概述及

要素分析与基础训练；模块二、模块三和模块四是客舱服务的基础理论知识，

包括客舱服务的工作程序、客舱服务技能、客舱安全与旅客管理；模块五和模

块六主要是客舱服务专业技能培训的内容，包括客舱中的应急处置和客舱服务

模拟训练；附录主要介绍的是飞机客舱设备与系统。

本教材涵盖了客舱服务的基本概念、工作程序、典型案例和技能训练。在

详解客舱服务基础知识的同时，更多突出了客舱服务技能培训与应用，例如对

迎送客、安排客人就座、安置客人行李、安全检查、发放餐食饮料、巡舱、单

项动作技能等，都用较大篇幅做了详细说明。教材中选择的案例，都是民航业

发生的真实典型案例，对教学可起到良好的辅助作用。本书既可作为民航服

务、特别是空乘相关专业的教材，也可作为空乘人员的培训用书，还可供有志

于投身航空服务事业的人士参考阅读。

本教材自 2009 年首次出版以来，得到了诸多的肯定和反馈，我们也一直

紧跟行业发展及教学需要进行不断修订和更新，本次为第 5 版修订。修订后的

教材具有如下特点：

1. 以当代民航精神中的“三个敬畏”（即敬畏生命、敬畏规章、敬畏职责）

为内核，突出课程思政

教材将思政教育元素与专业课程知识有机融合，引导学生不忘安全初心、

注重工作细节、从典型案例中汲取榜样力量，发挥专业课教书育人的协同作用。
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2. 推进数字化教学改革

为推进“三教”改革，我们重新组织拍摄了教材配套相关图片、部分模拟

训练视频，重新制作了课件，并将部分资源以二维码的形式在教材知识点位置

进行呈现，方便课堂数字化教学的开展。

3. 深化任务驱动型教学

本教材采用“模块 - 任务型”模式编排，特别关注学生知识和能力学习的

过程性评价。特别是在模拟实训模块，以目标为引领，以任务为驱动，设计实

训项目和任务，明确实训内容、过程及目标，并按照相应民航工作标准对学生

的学习过程和学习结果进行动态评估。

4. 适应民航业的新形势发展，让教材与时俱进

由于疫情和国际形势趋于复杂性的发展，航空服务的技能和规则也在不断

变化、更新和迭代中。本教材吸纳了乘务飞行经验超过十年的资深乘务长、乘

务教员和标准化制定修订专家作为新的编写组成员，力求把最新的、最标准的

行业规范引入到理论和实践教学中来。

本教材由沈阳航空航天大学贾丽娟副教授担任主编，参编者多为飞行经验

丰富的乘务专家以及多年从事航空服务相关专业教学的一线教师，包括沈阳航

空航天大学高宏教授和田宇副教授，以及天府新区通用航空职业学院黄天吉、

刘英子老师（原四川航空股份有限公司乘务员）。修订后的教材共包含六大模

块以及一个附录。其中，第一模块，由贾丽娟和高宏编写；第二模块和第六模

块，由贾丽娟编写；第四模块，由贾丽娟、刘英子编写；第三模块和第五模

块，由田宇、贾丽娟、刘英子、黄天吉编写；附录由贾丽娟和黄天吉编写。在

本书的编写和修订过程中，我们参考了许多著作、教材、培训资料、论文、报

纸等文献，另外也与国内、国外多家航空公司的多位中国籍乘务员、乘务教员

进行了广泛沟通，在此特表示感谢。

此外，在拍摄教学视频和图片过程中，编者还得到了很多在校学生的大力

支持，他们是：蒲文才、李思宇、富杨芷、常一惠、高嘉莹、姚钧瀚、高子

恒、牛晓丽、冯天慈、傅敬毅、杨珂璇、于山惠、穆伽琳、孙鑫宇、李欣楠、

崔馨元、高子淳、苏怡宁、王雯萱、王莹旋、彭思程、霍安琪、孙颢纯、赵怡

宁，他们的训练照片和视频为本书添光加彩；吴扬明同学协助完成了大部分图

片和视频的拍摄工作。在此一并表示感谢！

由于作者学识水平有限、对专业的理解尚浅，书中难免会有一些缺点和错

误，恳请广大读者和专家予以批评指正。

编　者　
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模块导读

客舱服务技能是客舱服务工作能力的体现，特殊的技术性又决定了其

职业的特征。本模块全面阐述了客舱服务技能的概念、特点和基本要求；

从社会价值角度分析客舱服务技能的要素与要求；并根据当代民航服务的

现状，分析我国客舱服务技能的发展趋势。从客舱服务技能的形成来看，

服务技能是一项综合能力，但其微观上是由各个要素和要素之间的相互联

系所构成的。因此，提高服务技能需要从技能要素的培养与训练入手，经

过训练过程，培养健全的技能要素。

学习目标

1. 明确客舱服务技能的概念与内涵，加深对客舱服务技能的理解，

强化对现代客舱服务技能的全面认识；掌握客舱服务技能的特点，了解

客舱服务技能的基本要求，明确职业养成的基本问题，建立职业发展的

基本思路；

2. 理解客舱服务技能的要素与本质，明确技能要素的构成以及相互关

系；理解技能要素形成的基本规律；建立客舱服务技能的完整体系；

3. 通过各技能要素的状态评估，评价自己的服务技能状态，明确努力

方向；

4. 通过技能要素训练，使各个技能要素得到真正的提高，从而提高技

能素质，为全面提高服务技能奠定扎实的基础。

模块一　

客舱服务技能要素分析
与基础训练1
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 行业观点

客舱服务体现着企业的文化品位

服务与安全、效益一样，关系到企业的生存和发展，关系到公司的形象

和员工的利益，关系到公司的前途。乘务员是服务真正的探究者、操练者和

执行者，怎样通过乘务员的心、手、表情、语言和行为使服务发挥出最大的

效应，是我们共同研讨的课题。航空企业竞争的激烈和残酷，使竞争的局面

上升了一个档次，除了实力的竞争、管理的竞争，更深一层的竞争是文化的

竞争。

客舱服务绝不能停留在端茶倒水上，即使是端茶倒水也要端出品位来，创

造性地开发客舱文化。要明了旅客的困难、要求和情绪，并用心去感受、体会

和认同他们，用热诚、友善、行动去帮助旅客、感染旅客，并将这个过程转化

为无与伦比的服务品质和口碑，用爱心、智慧创造个性化的服务、人情化的服

务，甚至是家庭式的服务、奇迹式的服务，使旅程变得传奇和难忘，让旅客精

神愉悦、一路开怀，情不自禁地愿意再一次光顾我们的航班。对于服务工作的

热爱和真诚远比服务技巧更重要，要把服务变成生活的一部分，把工作变为一

种享受和乐趣，用头脑、用心思挖掘这种乐趣，研究旅客的不满意点、遗憾

点、希望点在哪里，把旅客的需求、难题、建议甚至投诉作为研讨的课题，追

求旅客满意的最大化，这是检验我们服务质量的标准，也是我们获得成功的秘

诀之一。我们必须去创造这种文化并宣扬这种文化，让文化影响到每一个角

落，让舆论和氛围教育人、塑造人。

要摆正自己和旅客的位置，提供优质的服务。要明确服务的对象是谁，过

去我们都把旅客视为“上帝”，其实“上帝”离我们太遥远了，敬的成分多，

爱的成分、亲的成分、情的成分不见得多，这个比喻可能不是很恰当。我们

不能对旅客敬而远之，应该把旅客看成亲人、看成自己的朋友、看成衣食父

母，甚至看成是需要倍加呵护和疼爱的幼子和爱人。旅客的身份各有不同，有

长者、有晚辈，也有和你们同龄的年轻人，从职业上来讲更是千差万别。作为

乘务员，怎样调整好自己的情绪，扮演好不同的角色，这又是需要大家共同商

讨的课题。乘务员在航班中扮演什么角色的问题，答案有十几种。有人说，乘

务员是服务员，是协调员，是医生，是护士，是向导；还有人说，乘务员是阿
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姨，是保姆，是搬运工，甚至是出气筒。这些角色并不过分，我们扮演的角色

就是旅客需要的角色，并且要扮到最好，让旅客满意。比如，飞机上旅客之间

发生不愉快，你就是协调员、劝解员，协调、安抚、帮助他们，让他们彼此之

间露出笑容，你就演好了这个角色。飞机上有病人、老人、幼儿，你就是医

生、阿姨。飞机上的大、重行李，需要你安排、摆放，你就是搬运工。出气筒

的角色最不容易当，以前有人设想过空中委屈奖，就是这个意思。旅客由于自

己家中的原因、地面的原因或其他各种外界因素，引起不快、伤心或愤怒，无

处发泄，又急需找个出口释放，没关系，我们来当这个“出气筒”，多忍耐、

多理解、多宽容。首先要当好听众，带着微笑倾听，然后再转换成劝解员、向

导、心理医生的角色。总之，扮演好飞机上旅客需要的各种角色，我们离成功

的距离就会越来越近，这是我们成功的又一个秘诀。无论是追求全面的品质服

务，还是追求最佳的角色演绎，最终的目标就是追求旅客满意度的最大化，最

大限度地满足广大人民的利益。

服务永无止境，成绩属于过去，明天更需继续努力，让服务成为旅客喜悦

和满足的源泉。

任务一　初识客舱服务技能

服务技能，是指服务业从业人员在从事服务工作时所涉及的相关技能。服

务技能，是服务操作中体现的技术能力。服务技能，是服务人员提供服务的基

础，服务质量标准必须规定服务人员的技能要求。服务技能包括，应当具备的

服务专业知识和服务技术熟练程度，有时还需要一定的服务经验。

客舱服务技能，是指在客舱服务过程中所涉及的相关技能，可分为动作技

能和心智技能。如在巡舱、发派餐食等客舱服务活动中，动作技能起主导作

用；而在对客沟通、特别是在针对特殊旅客的服务过程中，心智技能则起主导

作用。


