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任务 11 按照礼仪规范，受理当面预定 

一、民航服务意识 

1、客人优先 

 “客人优先”是指在服务工作中，服务产品设计的出发点是客

人的需求，而不是服务提供者的生产能力；服务是以客人为中心，以

客人满意为出发点，而不是以方便服务提供者为出发点；服务过程中，

在言谈举止等行为方面，客人为先。 

2、客人永远是对的 

 (1) 要充分理解旅客的需求：如果旅客提出超越民航服务范围，

但又是正当的需求，这并不是旅客的过分，而是我们服务产品的不足，

所以我们应该尽量作为特殊服务予以满足。如果确实难以满足，必须

向旅客表示歉意，取得旅客的谅解。  

（2）要充分理解旅客的想法和心态：对旅客在民航外受气而迁

怒于民航，或因身体、情绪等原因而大发雷霆，对此出格的态度和要

求，我们应该给予理解，并以更优的服务去感化旅客。  

（3）要充分理解旅客的误会：由于文化、知识、地位等差异，

旅客对民航的规则或服务不甚理解而提出种种意见，或拒绝合作，我

们必须向旅客做出真诚的解释，并力求给旅客以满意的答复。   

（4）要充分理解旅客的过错：由于种种原因，有些旅客有意找

碴，或强词夺理，我们必须秉承“旅客总是对的”的原则，把理让给

旅客，给旅客以面子。  

（5） 要充分理解旅客的“无知”并接受我们的服务对象。接受
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服务对象要求我们不论旅客是谁，不论旅客的素质如何，我们都应积

极、热情、主动地去接近旅客，亲和、友善地接受旅客，不能怠慢、

冷落旅客，更不能挑剔、排斥服务对象。这不仅体现在思想上，更应

该体现在实际行动上。  

3、民航服务黄金法则 

服务的黄金法则就是：想要别人怎样对待你，你就怎样去对待别

人。  

4、 民航服务白金法则 

服务白金法则是美国最有影响的演说人之一和最受欢迎的商业

广播讲座撰稿人托尼·亚历山德拉博士与人力资源顾问、训导专家迈

克尔·奥康纳博士研究的成果。白金法则的精髓就在于“别人希望你

怎样对待他们，你就怎样对待他们”，从研究别人的需要出发，然后

调整自己的行为，运用我们的智慧和才能使别人过得轻松、舒畅。 

运用到民航服务中，其本质是以旅客为中心，满足旅客的消费需

求，为旅客创造价值，使旅客价值最大化、旅客成本最小化。   

民航服务在运用白金法则时，有三个要点必须注意： 

（1）旅客行为合法。旅客行为合法是前提，法律是民航服务的

底线。  

（2）服务应以旅客为中心，服务产品的设计以旅客需要为出发

点，服务质量标准以旅客满意为起点，对客服务规定及服务礼仪以方

便旅客为前提。旅客需要什么，我们就要尽量满足旅客什么。  

（3）旅客的需要是基本的标准，而不是说我们想干什么就干什
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么。 

二、民航服务礼仪基本原则  

民航员工在对旅客热情服务的过程中，必须有一个“度”的限制，

要切记 4个字——“热情有度”。  

对“热情有度”做更准确的描述，就是要求民航人员在对旅客热

情服务的同时，一定要铭记：自己的一切所作所为，均应以不影响对

方、不妨碍对方、不给对方添麻烦、不令对方感到不快或不便、不干

涉对方的私人生活、不损害对方的个人尊严为限。与旅客打交道时，

若掌握不好这个限度，而过“度”热情，就有可能使自己不适当地“越

位”，导致好心办坏事。  

具体来讲，在民航服务中要真正做到“热情有度”，关键是要掌

握好下述几个基本限度：  

1、交往有度 (1) 不妨碍对方的工作 (2) 不妨碍对方的休息 

2、关心有度 (1) 不令旅客感觉不便(2) 不使旅客勉为其难(不

轻易涉及旅客隐私) (3) 不影响旅客的个人自由  

3、距离有度 (1) 私人距离 (2) 交际距离 (3) 礼仪距离 (4) 

公共距离 

三、民航服务敬人“三 A”  

1、接受服务对象(Accept)   

接受服务对象，要求我们不论旅客是谁，不论旅客的素质如何，

我们都应积极、热情、主动地去接近旅客、亲和友善的接受旅客，不

能怠慢、冷落旅客，更不能挑剔、排斥服务对象。这不仅体现在思想
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上，更应该体现在实际行动上。  

2、重视服务对象(Attention)  

（1）记住重要旅客的姓名（2）善用尊称 （3）用对方的母语打

招呼  

3、赞美服务对象(Admire)  

在赞美服务对象的时候，要注意以下两点原则： （1）适可而止

（2）因人而异 

四、民航服务中的心理效应  

1、民航服务首因效应 

（1）首因效应的定义 

首因效应，也称为第一印象作用，或先入为主效应。首因，是指

首次认知客体而在脑中留下的“第一印象”。首因效应，是指个体在

社会认知过程中，通过“第一印象”最先输入的信息对客体以后的认

知产生的影响作用。  

（2）首因效应的理论解释 

首因效应本质上是一种优先效应，当不同的信息结合在一起的时

候，人们总是倾向于重视前面的信息。  

尽管有时第一印象并不完全准确，但第一印象总会在决策时，在

人的情感因素中起着主导作用。在民航服务中，我们可以利用这种效

应，展示给人一种极好的形象，为民航的健康发展打下良好的基础。

这就需要我们加强在谈吐、举止、修养、礼节等各方面的素质培养，

不然则会导致另外一种效应的负面影响。 
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2、民航服务近因效应  

（1）近因效应的定义 

所谓近因效应：与首因效应相反，是指在多种刺激一次出现的时

候，印象的形成主要取决于后来出现的刺激，即交往过程中，我们对

他人最近、最新的认识占了主体地位，掩盖了以往形成的对他人的评

价，因此，也称为“新颖效应”。近因效应指在总体印象形成过程中，

新近获得的信息比原来获得的信息影响更大的现象。 

（2）近因效应对民航服务的影响 

心理学的研究还表明，在人与人的交往中，交往的初期，即在延

续期还生疏阶段，首因效应的影响重要；而在交往的后期，就是在彼

此已经相当熟悉时期，近因效应的影响也同样重要。一般心理上开放、

灵活的人容易受近因效应的影响；而心理上保持高度一致，具有稳定

倾向的人，容易受首因效应的影响。  

民航服务中的负性近因效应，大多产生于员工在服务体验中遇到

与愿望相违背，愿望不遂，或感到自己受屈、善意被误解时，其情绪

多为激情状态。在激情状态下，人们对自己行为的控制能力，和对周

围事物的理解能力，都会有一定程度的降低，容易说出错话，做出错

事，产生不良后果，形成近因效应。因此，在对旅客服务时，注意礼

仪，多加忍让，防止矛盾激化。 

3、“自己人”效应 

 “自己人”效应就是把对方当作自己人看待，必须同对方保持

“同体观”的关系。即把对方与自己视为一体，在对方看来，我们是
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在为他们说话，或我们所做的一切是为他们好的。这样，双方的心理

距离就近，对方不会感到某种心理压力的存在，也无须有戒心。  

如何在民航服务中让旅客产生自己人效应呢？主要看我们本人

的服务态度。是否将我们的旅客当作自己人看待？是否为他们的利益

着想？我们所表现出来的礼仪风貌、服务形象是否给他们可亲、可信、

可依赖之感？  

4、晕轮效应 

（1）晕轮效应的由来 

晕轮效应最早是由美国著名心理学家爱德华·桑戴克于 20 世纪

20 年代提出的。他认为，人们对人的认知和判断往往只从局部出发，

扩散而得出整体印象，也即常常以偏概全。  

（2）晕轮效应弊端 

晕轮效应的最大弊端就在于以偏概全，其特征具体表现在以下三

个方面。a 遮掩性 b表面性 c弥散性 

(3)民航服务如何克服晕轮效应的弊端 

a 注意“投射倾向” 

b 注意留给旅客的“第一印象”  

c 注意“刻板印象”  

d 利用旅客“以貌取人”的心理提高服务质量 

五、问询服务礼仪 



精品资源共享课《民航服务礼仪》 日照职业技术学院 

7 
 

 

 

1、旅客到达柜台前一米处必须站立服务面带微笑。 

2、解答进出港航班信息以及旅客有关乘机方面的问题。  

3、旅客有疑难问题,应帮助解决或指引旅客与有关部门联系。  

4、航班不正常时,应主动向现场指挥中心等部门询问航班、天气

等有关信息,随时掌握航班信息动态。 

 

 


