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引言

新中国的民航事业在党和国家的大力支持与鼓励下发展迅

速。特别是最近几年，中国的航空事业发展尤其迅速，很多企业

进入民航业。也正因如此，民航服务业的人才需求量随之加大，

全国各地大部分的高职院校也相继建立了民航服务相关学科，其

专业课设置为：“空中乘务礼仪”，“航空器客舱设备”，“空

中医疗急救”。但是，只掌握专业知识是还不够的：通过用人单

位的反馈发现，大部分学生缺乏服务意识，在工作岗位中不知道

如何应对旅客。所以，空乘专业的学生不仅应该学习掌握专业知

识，还需要培养服务意识，从而提高自身的职业素养，以更好的

适应未来的工作。

1 空乘人员应该拥有的服务意识

高质量的空中服务能够给人以安全感、舒适感、亲切感及受

尊重感。想要旅客体验到上述的感觉，就需要增强空乘人员的服

务意识。对于服务意识的看重，很好的体现在航空业内最具权威

和影响力的大奖评选上——SKYTRAX：它被誉为是航空业界的奥

斯卡奖。SKYTRAX是英国一家航空顾问公司，其主要方式是利用

调查表对航空公司的空中服务进行乘客意见调查。登上SKYTRAX

榜单是全球所有航空公司都为之奋斗的目标。以2018年为例，

SKYTRAX的前三名航空公司为卡塔尔航空、全日空航空、新加披

航空，而中国的海航也榜上有名，位列第八。而这都是以旅客获

得的服务做为调查基本内容和标准的。旅客获得的高质量的空中

服务都传递着空乘人员优质的服务意识和服务理念。

1.1掌握民航服务礼仪。

服务礼仪怎么体现呢？首先就是得体的妆发，给人以优雅和

稳重之感。其次就是服务过程中所使用的语言，这也是空乘专业

的学生在校期间需要学习的语言艺术。以卡塔尔航空为例，对于

空乘人员的培训期大约在两个月左右，其中针对服务意识方面的

培训就达到两周。期间针对客舱服务用语也设有专门的课题。同

样，连续六年获得SKYTRAX大奖的全日空航空公司，对于空乘人

员的服务意识也是非常注重，还曾举办过空乘人员的服务大赛，

以鼓励员工对于自身服务意识的养成和注重。

1.2扎实的客舱服务知识和技能。

不得不承认，大多数人对空乘人员的印象还只是停留在最表

层：空乘人员只是在客舱内端茶送水，相当于“空中服务员”。

我经常询问空乘专业的学生：“为什么空乘人员的全称是空中乘

务员，而不是空中服务员?” 其实，无论国内外的航空公司，空

乘人员在正式执飞航班之前都会经历严格的培训，其中包括客舱

操作与服务技能，重要乘客和特殊旅客的服务，客舱应急处理和

客舱急救等，另外，还要求乘务人员具备生活常识、礼仪知识、

心理学知识和航线知识，以应对飞行过程中的各种突发状况。

1.3认真负责的工作态度。

空乘人员面对旅客时刻要保持亲切热情，不论工作多繁杂，

也必须避免出现厌烦或急躁等情绪。特别是遇到乘客的抱怨或投

诉时，都须耐心倾听，并且理性地运用合适的语言艺术，进行解

释和劝慰。除此之外，空乘人员还需掌握旅客的心理需求，观

察并研究各类型旅客的心理特点，从其语言举止和神情中探究出

其真正的需求，做到想客人所想，在其开口前已经为其提供细致

的服务。在2018年举办的服务意识大赛中，获得一等奖的乘务组

发表了这样的获奖感言：“服务意识这个词语，其实就是努力使

自身去感受并努力实现旅客的要求，这其实是一切细微动作的集

合，比如真诚的去关心旅客，或者微笑着与旅客交谈，尽自己所

能使旅客感受到舒适愉悦，而这些都必须是发自内心的。”

2 空乘人员服务意识的培养方法

空乘人员的服务意识，使旅客在精神和感官上感受到亲切感

和被尊重感，是现在航空公司乘务员面试中重要的考核内容，因

此，学校对于空乘专业的学生也应该提高其自身的意识。以下从

三个点来讲述服务意识如何提高。

2.1增强空乘人员的随机应变能力

目前国内年轻漂亮的女性为大部分航空公司所追捧，而忽

略了乘务人员本身的经历，这导致出现很多乘务人员社会经验不

足、应变能力差的情况。反观国外的航空公司，其招聘条件中的

年龄限制，都只是规定了最低应聘年龄，而没有规定应聘者的年

龄上限。同时，更加重视面试人员的学历、技能和综合素质，从

而既增强了空乘人员的随机应变能力，也提高了全体空乘人员的

整体素养。同时，加强飞行经验丰富的乘务人员与新乘的沟通交

流，增加新乘的阅历，减少出现不必要的错误。

2.2提高空乘人员实践动手能力

现如今，中国正在大力培养具有专业性强、素质高的航空服

务人才。最近几年，各类院校已经为民航企业培养出了许多高学

历、高素质的实用型与理想型相结合的空乘人员，这对提高我国

航空公司空乘人员的综合素质方面发挥出了积极作用。但是在实

际的应用中仍出现了许多乘务理论知识扎实，但实践经验不足的问

题。因而还应注重提高空乘人员的动手能力和实践经验，以此在其

工作岗位更好的发挥专业技能，增强可持续发展能力与创新意识。

2.3培养空乘人员的服务思想

在全球民航业告诉发展的当下，航空企业更加关注自己的

飞行客舱服务质量。提高空乘人员的服务意识，是航空公司在激

烈的竞争中获得胜利的得力途径。例如享誉全球的新加坡航空公

司，就在2018年凭其空乘团队超强的服务意识斩获SKYTRAX全球

最佳航空公司桂冠。众所周知，新加坡航空公司对其空乘人员服

务意识的培训也是极为严苛，并且其空乘人员的培训期也比其他

航空公司多出一个月左右。

结束语

培养空乘人员的服务意识，需要在学习工作中逐步积累经

验，不忘初心，牢记身穿制服的自己代表着整个公司形象，更代

表着整个中国民航。在实际工作中不断努力提升自己的随机应变

能力，强化服务意识，提升综合竞争力，为打造更加优秀的中国

空中乘务形象而奋斗。
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[摘 要] 民航业是服务类型行业的一种。空中乘务人员作为直接与旅客当面接触的人员，代表着整个公司的印象，也代表着整个民航业

的形象。因此空中乘务人员必须能够提供良好的空中服务。准空乘专业人员的培养重点在于服务意识的培养；空乘人员的服务意识培养应该增

强其应变能力，提高实践动手能力，提升服务思想，从而使服务意识真正落实到各个方面，也为今后的工作开展打下一个良好的基础。
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