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落地送客阶段，航班落地了，旅
客准备下机了，乘务组这时觉得可以
松口气了。其实不然，旅客在这个阶
段还有很多其它的需求，如下登机桥
登机梯的提醒，特别是雨天的防滑提
醒，无人陪伴旅客的帮扶，大件行李
旅客的帮扶，回答旅客行李方面的问
询，遗失物品的旅客的处置，还有无
人陪伴旅客的交接等，这阶段虽然是
我们工作的尾声，切忌虎头蛇尾。

一、送别旅客的仪态的必要性和重要性
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二、落地前服务内容

1、客舱内六项安全检查

a.安全带

b.遮光板

c.小桌板

d.座椅

e.行李架

f. 手机及电子设备

六张漫画教会你
如何进行客舱安全检查
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飞行过程中，如遇颠簸或起飞下降时，安全带是对旅客
安全最重要的保障。
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确保客舱外部发生任何紧急情况时，能够第一时间发现。
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颠簸、下降或紧急情况撤离时，未收好的小桌板会对旅

客造成不必要的伤害及阻碍。
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发生紧急情况时，便于旅客迅速撤离。

送客服务规范训练



普渡商学院
Pudu Business School

避免颠簸时以防砸到自己或别人，确保紧急情况撤离时
无障碍物。
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避免对飞机导航系统产生影响，保证飞行安全。
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中转 地面温度 行李提取

2、提醒服务
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3、为旅客做好下机前组织工作
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4、检查服务

• 洗手间

• 厨房

• 客机通道
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落地后
服务

1、归还为旅客保管的行李

2、组织旅客下机

3、送客服务

4、提醒服务

（中转、行李提取）

三、落地后服务内容
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1、预定到达时间广播

女士们，先生们：

本架飞机预定在_____分钟后到达______。地面温度是
_________，谢谢！

四、落地前与落地后广播
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2.下降时安全检查广播

女士们，先生们：

飞机正在下降。请您回原位坐好，系好安全带，收起小
桌板，将座椅靠背调整到正常位置。所有个人电脑及电子设
备必须处于关闭状态。请你确认您的手提物品是否已妥善安
放。稍后，我们将调暗客舱灯光。

谢谢！
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3.达到终点站广播

女士们，先生们：

飞机已经降落在______机场，外面温度______摄氏度，
飞机正在滑行,为了您和他人的安全,请先不要站起或打开行
李架。等飞机完全停稳后，请你再解开安全带,整理好手提物
品准备下飞机。从行李架里取物品时，请注意安全。您交运
的行李请到行李提取处领取。需要在本站转乘飞机到其他地
方的旅客请到候机室中转柜办理。

感谢您选择XX航空公司班机!下次路途再会！
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4.旅客下飞机广播
女士们，先生们：

本架飞机已经完全停稳（由于停靠廊桥），请您从前
（中，后）登机门下飞机。谢谢！
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五、送客服务规范训练

1、调整客舱灯光；
2、交还为旅客保管的行李；
3、要求旅客在飞机未停稳前坐在座位上；
4、飞机完全停稳后，下达解除滑梯预位指令；
5、确认滑梯手柄解除预位（DISARMED）；
6、等待开门信号，打开机门；
7、协助老弱妇幼及需要帮助的旅客下机；
8、检查客舱内有无遗留物品；
9、办理供应品交接手续；
10、关闭客舱音乐和客舱主灯光；
11、离机。

一）送客规范
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二）学生分组按照“送客规范”训练送客

要求

仪容仪态

微笑 目光

准确位置

服务旅客

注意

主动服务旅客
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http://bbs.feeyo.com/posts/83/topic-0016-836446.html
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教师点评
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