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引言

众所周知，国内航空公司对安全的重视程度在全球来说都

是数一数二的，如何让中国的航空公司在飞速发展的同时能够跻

身为全球五星级的航空公司，这是整个民航业都面临的问题，而

服务的提升能够起到立竿见影的效果。在我看来，提升服务的质

量，要把服务上升到艺术的层面。这并不只是航空公司的责任，

更需要航司（即航空公司，下文均以航司简述）、空乘人员以及

乘客三个方面的共同配合。

1 服务≠服从

“你认为从事服务行业的人是不是低人一等？”这个问题被

我问出口时，民航院校准空乘学生们回答“是”，紧接着问“原

因？”，“没有原因”。简单的四个字道出的是我们社会对服务

的态度，确实令人毛骨悚然。服务在当今的社会来说还潜藏着奴

役的色彩，停留在服务即是“丫鬟与小姐”的关系，服务往往等

价于伺候，这种观念不仅在“乘客”方，也在“空乘人员”方。

首先，空乘人员即提供服务的一方应对服务有更深层次地理解：

除字面意思的为他人做事，并使他人从中受益的一种有偿或无偿

的活动。更重要的是能够在服务活动中寻求价值和乐趣【1】。一

源于自信，自信又源于所提供的服务的熟悉程度和应变能力，只

有足够的熟练和对职责的深度理解才能驾轻就熟。例如某航班上

发生的真实故事：一位仅有几个月飞行经历的新乘端着果汁在在

经济舱里发水，不巧遇到气流颠簸将果汁洒在了一位身着“名

牌”的男性乘客身上。新乘惊慌失措道歉并提出清洗其衣物，但

该乘客仍不依不饶要求新乘超价赔偿约两万人民币。这笔巨款可

是新乘好几个月的工资，新乘不知所措急得快哭了，此时一位经

验丰富的乘务长走了过来，凭借着多年飞行经验乘务长判断出该

乘客的“名牌”衣服并非正品，是有意刁难新乘，便说：“非常

抱歉先生，由于气流原因的给您带来了麻烦，我们一定会全额赔

偿您的损失，只是由于您的衣物过于贵重，落地后，我们去到相

关部门或公司做一个品牌估价鉴定然后进行赔偿，您看这样可以

吗？”乘客理亏，就急忙说算了。这是一个简单却很典型的服务

事例，通过这个案例我们可以看出这位乘务员不仅凭借着的工作

经验，用到了生活经验以及那份从容自信，当然也少不了对公司

政策的全面了解。大部分公司都会有规定，在乘务人员损害到乘

客的利益时，是可以进行单方面的照价赔偿。在服务的过程中，

乘务人员也需要对自己的行为承担责任。只是在这件事情上，飞

机气流颠簸是飞机行驶过程不可避免的情况，也是最容易给飞机

上人员造成身体或心理损伤的时间段。所以在这个事件中，水洒

在乘客身上具有不可避免性，这位新乘务员做的很好的是，第一

时间道歉，并对事件提出解决方案，只是由于自己经验不足，太

过于自责和紧张，让乘客认为这是一个绝对可以避免发生的错

误。所以，乘务人员在具备全面的专业知识为乘客提供一个舒适

旅程服务的同时，更应该加强自己的应变能力，那一份处乱不惊

的从容，也是增强乘客对乘务人员信任的必要条件。

2 服务与价值的体现

一空乘朋友在无聊打趣跟自己的妹妹调侃自己是扫厕所的，

她妹妹给她的回答却让人引发了深思“天上和地上的不一样”，

是的，一方面天上打扫的空乘人员普遍比地上打扫的清洁工面容

姣好，而她更多的价值不在于那让你忘记烦恼的微笑，而在于

她是你飞行过程中机舱里的安全保障。在一趟上海飞往新加坡的

国际航班上，一位年轻的女性得知国际航班上会提供红酒服务，

便选择尝试一下、空乘人员提示该女士如果没有饮酒习惯的话，

请慢慢喝。大约一小时后，该女士在厕所门口晕倒，空乘人员第

一时间按照急救流程对女士进行急救，并询问提供氧气瓶等，待

到女士神志完全清醒，并确认女士是醉酒，当然这只能是乘务人

员自己的判断，并不能作为任何医疗诊断的结论，只能通过对醉

酒情况的了解为乘客提供能缓解她症状的服务。在接下来的飞行

过程中持续关注该女士的情况，为其提供毛毯和热水。在这个事

件当中，空乘人员的角色更像是一个医务人员和家人：角色的随

意切换这就是每一个空乘人员每天工作的一部分，可能他们是医

务人员，是导游，是知心姐姐更是朋友，这不同于普通的服务
【2】。仅在2018年，中国东方航空全年因为乘客身体不适迫降或

返航的事件就达到40起以上，迫降和返航的关键取决于一线乘务

人员凭借着培训的急救经验来判断乘客的健康状况，反馈给乘务

长和机长，最后机长来决定。所以，在飞机上这样的突发状况不

是个例和偶然，往往是飞行的常态，乘务人员需要兼顾的不仅是

医务人员本身的角色，还有乘务人员本身的角色特质——给人以

温暖，这是航空人员特有的服务价值体现。

3 服务艺术的同理心

在新加坡航空公司（下文简称新航）航班前的例会中，最常

听到的一句话是：“Put yourself in her shoes”意为设身处

地的为他人着想。这里不光是针对乘客，当然还包括乘务人员的

同事之间的相处之道。

乘务人员更要做到与乘客、同事互通有无，第一时间站在

对方的角度上去思考他们的需求，看自己能为他们做些什么，分

享自己的经验，创造一个积极、轻松、愉快的环境，花时间去了

解、尊重对方以及不同的文化背景。明白乘客和同事的需要，主

动的给予帮助和理解。针对不同的乘客提供不一样的服务体验、

例如在登机和提供餐食以及任何能与乘客交流的时候都称呼姓名

并加上敬语，在旅客提出要求之前按照乘客惯有的标准立刻为其

提供服务，这会让乘客会有一种备受重视的感觉，仿佛是回家一

样自然却无需多言的享受，这样的服务一定是一段难忘而美好的

回忆。

结束语

现下我国的民用航空事业在国家的支持下正得以飞速发展，

需要大批的航空服务人才涌入行业中贡献自己的才能，所以提升

民航人员和准民航人才的素质以及对服务的理解势在必行，也是

对民航教学的内容以及教师素养高要求的表现，所以将现有知

识上升到艺术层次不仅是提升个人素养更是提升中国民航业的台

阶，让更多的中国航空公司进入全球五星级航空公司的行列中，

让中国民航成为世界航空界的引领者指日可待。
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[摘 要] 航空服务艺术体现的根本转折点在于航空服务的三大主题：航司、乘客以及空乘人员思想的转变。核心思想在于将内在价值转

换为行动力，在每个角色中划清服务的底线以及可以上升的高度。对空乘人员这个直接转化为行动力的一方来说，对他们的考验是巨大的，所

以要从根本挖掘现有的内在不足，为民航服务事业作出应有的贡献。
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