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任务 28   正确使用服务手势指引旅客登机 

 

一、预先准备阶段 

航前预先准备，一般应在航班起飞前 1：30 至 2：00 进行，如临时接受任务，

可根据实际情况调整预先准备是保证圆满完成任务及保证客舱安全和提高机上

服务质量的重要阶段。 

1、任务前准备 

了解自己的飞行动态；  

  确认航班情况及报到时间等；  

  准备次日任务所需制服、资料、管理文件及驻外站时所需衣物用品；  

  了解所在国家 CIQ 规定；  

  准备个人应携带的物品；  

  检查个人证件及证件有效期（黄皮书，体格检查合格证，空勤登记证，客舱

乘务员合格证等），接待走时准备的手表；  

  复习所飞机型的应急设备及使用方法；  

  保证充足的睡眠；  

  遵守空勤人员出任务前的有关个人作息的规定。 

2、报到及准备会 

检查个人信息箱；  

  工作包、箱按规定位置摆放整齐；  

  解各项规定和工作标准；  

  确认签到、准备会和乘车时间；  

  提前 1：40 分报到，接受检查；  

  领取资料包；  

  进入准备室准备；  

  乘务长主持航前准备会及任务分配。 

3、乘车 

组员应该乘坐本单位安排的专用车进入机坪；  

  组员需按开车时间，提前在乘车地点等待；  

  上车后需确认自己的物品已在车上；  
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  临时改乘其他车辆进入机坪需要预先向乘务长请假；  

  上车后由乘务长清点核实人数；  

  自然列队，女乘务员右肩背包，左手拉车或提工作箱，男乘务员右手提工作

箱，走在队伍最后。 

4、组员行李存放位置 

组员的手提行李（工作包）可存放在机上的前后衣帽间内，衣袋可挂在衣帽

间里面挂衣杆上；  

  组员的工作箱（包）禁止存放在旅客座椅上及紧急出口附近和影响旅客座椅

倾倒的地方。 

二、直接准备阶段 

飞行前直接准备，是执行空中乘务工作的最后准备，直接关系着乘务工作实

施和服务质量。空乘组应当按时到达现场，认真做好各项准备工作。到达现场时

间一般应在起飞前 1：00. 

向机长汇报预先准备的情况，提出工作中需要机组配合的问题，听取机长的

提示和要求；  

  检查责任区各项紧急设备；  

  检查示范用的氧气面罩及救生衣、安全须知、安全带等；  

  签收紧急医疗箱；  

  检查旅客娱乐系统和服务系统，发现问题及时向乘务长报告；  

  检查及签收机上供应品；  

  整理报刊杂志；  

  签收耳机；  

  签收卫生用品；  

  检查卫生间；  

  驾驶舱饮料提供；  

  签收免税品及有关表格、封条等；  

  餐食：a签收特殊餐食；b餐车安全检查；c根据配餐单详细清点餐点；d

餐车内干冰需妥善放置，以确保食物新鲜；e面包数量及存入位置；f了解餐食

数量及分布确切位置；g向乘务长报告所配餐食的情况。  
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  组员整理仪表、仪容及再检查一遍客舱环境是否清洁；  

  清舱完成后和空中保卫员协调向机长报告旅客可以登机。 

 

三、迎客概述 

在旅客见到我们第一眼时我们要及时给以一声亲切的问候，会心的一笑，这

会让他们感觉到浓浓的亲情，化解旅途的疲劳。在客舱引导时快速疏通过道，让

旅客尽快入座，行李到位，旅客会在心里默认我们。与此同时进行的特殊旅客交

接（包括晕机旅客的服务，有染疾病的旅客服务等等），需要调整座位的旅客服

务，应急出口管理，刷卡服务， VIP，VVIP 的服务等一些同时出现的环节，乘

务员就得做好分工，坚决按照规范的程序进行，各司其责。让旅客在旅途开始之

时就能对我们的服务有一种归属感，让他们觉得他们所急就是我们所急，他们所

需就是我们所需，处处体现我们的热情，体现我们帮助他们解决问题的真诚姿态，

使他们期待着温馨旅途的开始。这些就要求我们必须具备良好的职业化形象，因

为美丽得体的形态，一路的美景，加上优美的礼仪服务，给旅客的感觉将是赏心

悦目。同时我们必须具备相关的业务知识以回答旅客的问询，在最短的时间内解

决旅客的疑难，让旅客真正身临其境的感受的专业化水准，再就是乘务组的配合，

合理分工，结合团队的力量把自己的职责做到最漂亮，顺利完成旅客交代的工作，

这更给他们的旅程给以安全舒心之感。若遇到航班等待及时广播通知旅客并把航

班发展情况最快告知旅客。在有限的 30 分钟上客时间内让旅客感觉到我们无尽

的热忱，使他们觉得我们心里是装着他们，尊敬他们的。 

四、迎客规范 

1、乘务员在迎客位置，面带笑容，主动协助旅客找座位，并协助安置旅客

的手提行李；  

  2、注意同一排座位的旅客人数不能超过氧气面罩的数量；  

  3、残障及老弱旅客不能坐在紧急出口旁；  

  4、任何行李均不能防止在紧急出口处及紧急设备存放处；  

  5、随时注意有没有旅客吸烟及使用手提电话等；  

  6、大件手提行李可存放在衣帽间内，如放不下向乘务长报告，转交地面工

作人员处理。 

五、迎客仪态 
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1、站姿：双腿并拢与机门成 45°角  

  2、眼睛：目视客人的眼睛  

  3、鞠躬：15° 

  4、手势：微笑  

  5、语言：问候语 

 


