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 第 6 版前言

  1  

随着社会经济的飞速发展和全球经济的一体化，航空业竞争越来越激烈，

航空硬件这一制胜法宝的优势正在减小，单纯的微笑也不再是百病通治的灵丹

妙药；乘坐飞机不再是身份和地位的象征，乘机旅行在我国已开始大众化，这

些情况都给空中乘务人员提出了新的挑战。

作为空乘人员，你的笑脸问候也许不会迎来一句“谢谢”，飞机晚点、交

通管制等状况带来的负面情绪会被乘客带上飞机，你的服务处处被挑剔……人

与人之间的交流中有太多太多的误解，这就要求我们在为旅客服务时要尝试架

设一座沟通的桥梁，去站在旅客的角度看待我们的工作。旅客乘机购买的产品

不仅是实物产品——航空器上某一座位在某一时间的使用权，更包括无形的产

品——服务。旅客乘机需要的是安全、舒适、便捷、开心。一杯热水、一句温

馨的祝愿、一个真诚的眼神、一个得体的鞠躬、一个善意的解释、一份贴心的

换位思考，都可以成为沟通的基石。

实际上，客舱服务作为民航服务的直接窗口，服务质量的提高一直是人们

关注的焦点。而客舱服务沟通和播音是提升客舱服务的很重要的方面。本书即

在这一领域进行了探索和尝试。

本书从实训视角展开编写，分空乘服务沟通与播音技巧概述、客舱服务语

言基础训练、客舱播音表达专项训练、客舱沟通专项技能训练、空中服务沟通

与播音综合技能训练五个单元由浅入深进行论述，每单元后面都配有相应的训

练内容，充分体现实训性。在后记中笔者也从空乘人员面试考官的角度提出了

一些对空乘服务的思考。

本次第 6 版修订，每单元增设了知识目标、技能目标和素质目标，对第一

单元模块三、第三单元模拟练习、第三单元模块二、第五单元模块二等一些章

节进行了修订和补充完善，增加了新的案例、乘机小贴士、广播词，同时还替

换更新了部分图片。

本书配有音频和视频资源，均以二维码形式在书中呈现，读者可扫码即听
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即看。音频资源涵盖“第二单元 客舱服务语言基础与训练”“第三单元 客

舱播音表达专项训练”和“第五单元 空中服务沟通与播音综合技能训练”中

的普通话发音训练及不同情境下的中英文广播词，共计 20 组音频，时长约 4
小时 20 分钟；视频资源则针对第一单元中“客舱服务实施阶段”录制了 9 段

实训演示视频，方便教学观摩。

感谢沈阳航空航天大学民航学院王娜副教授在视频制作过程中的大力支

持！感谢民航学院常锐涵、张婉清、王君扬、宋芯阁、于远航、董子涵、孙颢

纯、徐浩然、张耘赫、彭诗博、胡北、刘守锐、王冉、张雨琳等同学协助拍摄

图片！感谢经济与管理学院研究生吴未、赵芷柔，本科生马国田、王佳鑫、胡

晓丹、韩昕树、潘怡含等同学在本版修订中给予编者的协助，尤其是韩昕树、

潘怡含同学帮助收集整理了新案例资料。

本书适用于中高等院校空乘相关专业方向的专业课训练以及社会办学的准

空乘人员培训，以安排 32 学时教学为宜。

刘 晖

 于沈阳航空航天大学

 2022 年 10 月
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单元导读

本单元主要介绍了空乘工作的内涵、客舱沟通的要领、常用语言及空

乘人员的素质要求等，使学生对客舱沟通和播音有一个大体的了解，为后

面单元的训练打下良好的基础。

学习目标

知识目标：了解我国民航业客舱服务沟通的特点以及对客舱服务人员

的要求；了解我国民航业客舱服务和播音与民航业品牌之间的相互关系。

技能目标：了解客舱服务沟通与播音的语言基本要求，熟悉客舱服务

沟通的基本服务礼仪规范。

素质目标：了解新时代民航服务沟通的重要意义，激发时代赋予的使

命感、责任感，自觉将个人礼仪规范融入组织文化中，上升到国家民航业

品牌形象建设。
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模块一　空乘服务概述

一、客舱服务概述

（一）空乘职业的特点

在明确空乘职业的特点与素质要求之前，首先我们应先了解空乘人员的定

义。空乘，即空中乘务员，也就是飞机上为旅客服务的人员。空乘职业是一种

特殊的服务行业，由于其在高空作业，具有高收入、高付出、高风险、高规

范、高封闭等职业特点，加之我国民航多年来国有垄断的性质，使得这一行业

充满了神秘色彩，特别是高收入的吸引使空乘工作成为成千上万女孩子梦寐以

求的职业。但这个职业要求从业人员要具备良好的职业道德、得体的形象与举

止、丰富的文化底蕴和一定的服务技巧。特别是随着飞机出行的普及化，空乘

人员面对的客舱情况更为复杂，对空乘人员的应变能力要求显著提高，沟通协

调能力和亲和力更是成为空乘人员不可缺少的基本素质。

（二）客舱服务的主要内容

客舱服务包括沟通、卫生、广播、餐饮、娱乐五个方面。沟通主要是指乘

务员应使用礼貌用语、热情迎送、耐心引导、主动帮助旅客安排座位及随身携

带物品。起飞前要检查头顶行李箱是否关好，介绍紧急设备的使用方法及注意

事项，乘务长应向旅客做自我介绍。

平稳航行中要进行服务沟通，做好餐饮服务，广播介绍航线主要地标、名

胜古迹及地理情况。

一 般 来 说， 飞 行 时 间 超 过 2 小 时 且 正 值 供 餐 时 间（6：30～8：30，

11：30～13：30，17：30～19：00）或飞行时间超过 3 小时，必须供应正餐；飞行

时间超过 1.5 小时且非供餐时间或飞行时间超过 2 小时，必须供应点心。饮料
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品种要多样化并配备冷热饮。

此外，客舱服务还包括提供杂志和当天或前一天的中外文报纸（人手一

份），机上录像（内容要轻松、活泼、健康并每月更换一次）及保安、清洁卫

生等事项。现代交通运输业的激烈竞争对客舱服务的规范化、个性化提出了很

高的要求。

（三）工作程序

熟悉空乘工作程序能够帮助我们更好地了解其服务的特点。

1. 预先准备阶段

飞行前一天下午到公司准备室进行飞行前准备，在准备会上要明确第二天

的航班的起飞时间、机型、航班号、机号、机长姓名、乘务组人员、航线数据

等各个方面的资料。乘务员在执行任务时必须携带登机证、乘务员执照、健康

证，同时需携带乘务员手册、广播词及其他服务用品。

这个阶段要求乘务员熟练掌握飞机上的各种设备，要复习在遇到紧急情况

时各个号位的乘务员应该做些什么，整个机组还需协商好碰到劫机等各种突发

事件时的应对措施。

2. 服务工作直接准备阶段

乘务员要提前 1 小时 10 分钟到飞机上进行直接准备。首先要检查各种设

备完好情况，如旅客服务面板上的阅读灯、呼唤铃、小桌板、桌椅靠背，乘务

员服务面板上的各种灯光、话筒、音乐等，尤其要考虑到紧急状态下要用的各

种设备情况，如氧气瓶里面氧气是不是够用，灭火瓶是不是没用过的，充气滑

梯压力是否正常等，如发现有不能使用的须马上通知机务上机进行修理；清点

餐食的配备情况，对餐食的数量和质量要把好关，对供应品要清点清楚；检查

客舱、厕所卫生及用品情况，如面巾纸、卷纸、肥皂、香水、坐垫纸是不是配

备齐全；检查厨房用品是否齐全，如茶叶、咖啡、方糖是否齐全，是否有特殊

乘客餐等。此外，头等舱、公务舱的乘务员还需要准备迎宾饮料、热毛巾和拖

鞋等。这一切准备工作完毕之后，机组会进行清仓，以杜绝一切外来人或外来

物。最后机长发布上客指令，准备开始航程。
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