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任务 31  以正确的仪态进行客舱巡视 

客舱巡视（空中实施阶段）是体现空乘人员服务技能和服务技巧的重要环节，

直接关系航空公司的服务质量和声誉。文明的礼仪、规范的动作、熟练的业务是

服务的基本。乘务员应该把自己的职业形象和精神状态调整到最好，整齐的制服、

完美的妆容、真诚的微笑，贴心的问候，以正确的仪态进行客舱巡视，在短短的

几秒钟、甚至是擦身而过的一刹那，都能给旅客留下如沐春风般美好的第一印象。

在此基础上，客舱服务应做到主动、贴心，将服务做在旅客开口之前。客舱巡视

时要注意监控客舱温度，洗手间的保洁，及时增补卫生用品，注意音频的调控，

娱乐旅客和休息旅客的调节，做到互不干扰，空乘人员要随时掌控这些情况，指

定应对措施。主动为正在看书的旅客开启阅读灯，为正在睡觉的旅客盖上毛毯，

还不要忘了年老年幼的旅客，生病旅客等特殊群体，多关心多陪伴，使之不孤独

不无聊。严格落实安全检查，安全带管理等等，同时注意监控客舱，阻止旅客不

安全行为。保证旅客有舒适安全的旅程在这个阶段得到充分体现，为此我们必须

坚决执行相关的安全服务规定，不能马虎大意，空乘人员责任心要强，需要有足

够的耐心、热心、信心去面对一切问题，全心全意保障旅客的合理合法利益为最

终目的。 

一、与旅客沟通礼仪 

与旅客沟通，首先我们要明确一个概念：服务意识，即在服务过程中，设身

处地地考虑服务对象的感受、立场、利益、需求的良好服务习惯。 

服务意识是认识问题，认识到了，在实践中自觉注意到了，服务意识就体现

出来了。意识可体现在态度、服务过程、沟通过程及服务结果等细节之中，沟通

是实践问题，受对象、环境、能力和技巧的影响。在良好服务意识指导下的沟通

能够很好地促进服务，促进与旅客关系的建立。 

可见，服务沟通在服务中起到的作用是巨大的，甚至是起决定意义的。 

与旅客沟通应注意： 

1、正确的走姿、站姿与蹲姿。 
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在客舱内行走时头正、肩平、躯挺、步幅适度、步速平稳、方向明确、重心

放准、身体协调、造型优美。女士行走时，双脚内侧在一条直线上，优雅轻盈，

男士行走时，双脚在两条平行线上，稳健流畅。 

在客舱站立时头部要端正，目光平视正前方，下颌微微内收；颈部保持正直，

双肩要平展，上体挺拔，腰部直立，呼吸自然。 双臂自然下垂，贴于身体两侧，

拇指内收，虎口向前，手指向下。收腹、提臀、两腿立正，双膝靠拢，并向上提

膝。 两脚后跟并拢，脚尖分开，呈 45-60 夹角。脚趾抓地，重心移至双脚掌上。

（落在两脚之间） 从侧面看，头部肩部、上体与下肢应在一条垂直线上。 形成

三个对抗力：脚掌与头顶向两极延伸；臀部与腹部向中间夹紧；髋骨向上提，双

肩向下沉。 

下蹲拾物时，应自然、得体、大方，不遮遮掩掩。下蹲时，两腿合力支撑身

体，避免滑倒。下蹲时，应使头、胸、膝关节在一个角度上，使蹲姿优美。女士

无论采用哪种蹲姿，都要将腿靠紧，臀部向下。 
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服务注意仪态优雅，客舱巡视时注意步履轻盈，保持良好的专业形象和饱满

的精神状态，不能因巡舱服务影响旅客休息。 

2、沟通中的微笑礼仪。 

 

客舱巡视时，应面带微笑，亲切、自然，注意与旅客的目光交流，对旅客的

配合要表示感谢。 

3、及时了解旅客需求并进行处理。 

空乘人员要善于察言观色，有很好的听话能力，能迅速判断乘客的情况、心

理和服务需求，尽量站在旅客的立场上，力求听懂旅客的话外之音或欲言又止之

处。不看对象、场合，千篇一律地应答或服务是非常不合适的，空乘人员面对的

客人来自不同国家、不同地区，文化层次不同，职业、年龄、地位不同，风俗习

惯不同，因此必须注意分别对待，以满足每位旅客的心理需求和服务需求。 

二、书报杂志服务札仪 
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1、将报纸叠好后，相同的报纸摞在—起；杂志要每本分开排列成扇形。 

    2、一只手四指并拢，手心向上拖住报纸或杂志底部，拇指在里侧，另一只

手并拢扶在报纸或杂志的左（右）上角。 

3、单独为旅客提供书报时，用不垫垫纸的小托盘送出。 

4、空乘人员身体呈 45°对准旅客，眼睛对着旅客，面带微笑。 

5、询问旅客是否需要打开阅读灯。 

三、发送、回收物品礼仪 

1、拿杯子时，无名指和小指托住杯底，其余三个手指并拢扶住杯身的三分之一

处。拿酒瓶时，拇指张开，其余四指并拢握住瓶身下三分之一处。 

2、为公务舱旅客送礼品：用大托盘，航徽或者标记正面对着客人，要留有

至少一份的余地。 

3、收物品按照先外后里的顺序，与送的顺序相反。 

4、收杯子：使用托盘，事先在托盘内铺好托盘垫纸。左边的旅客用右手收，

右边的旅客用左手收，在托盘内将杯子由里向外摆放，每摞高度最多不超过 5

个。 

5、收餐盘：用服务车收，在服务车内的顶部摆放两个铺好托盘垫纸的大托盘，

用来放餐盒等杂物，餐盒放入服务车内，按照从上往下的顺序逐格摆放。 

6、回收时应遵循先外后里的原则。 

7、回收物品时应征求旅客意见；旅客主动递出时，应表示感谢。 

8、主动为旅客递送干、湿纸巾。 
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四、让路礼仪 

空乘人员在客舱巡视时，遇见客人需要礼让客人。 

1.迎面遇到客人时，应注意：靠右边行，右脚向右前方迈出半步； 身体向

左边转； 右手放在腹前，左手指引客人前进的方向； 30 度鞠躬，并问候客人 

2.背后遇到客人时，应注意：停步，身体向左边转向客人，向旁边稍后退半

步； 左手放在腹前，右手指引客人前进的方向； 30 度鞠躬，并问候客人。  

五、特殊旅客服务礼仪 

空乘人员为特殊旅客服务时，应特别注意这类人群的特殊性，充分考虑其自

身的要求，提供最合适最贴近这类旅客的服务。   

1、病、残旅客     

病、残旅客，是指生理缺陷的旅客及在乘机过程中发病的旅客。这些旅客较

之正常旅客自理能力差、有特殊困难，迫切需要他人帮助。但是他们自尊心都极

强 ，一般不会主动要求空中空乘人员去帮助，总是要显示他们与正常人无多大

区别，不愿意别人讲他们是残疾人，或是把他们看成残疾人，对此，作为空中空

乘人员，就要特别了解这些旅客的心理，特别注意尊重他们，最好是悄悄的帮助

他们，让他们感觉到温暖。 

2、初次乘机旅客     

初次乘机的旅客，一般来讲主要是好奇和紧张，因为民航运输毕竟不是汽车、

火车、轮船的运输，人们一般不常见，也不常坐。因此，一般初次乘坐飞机的的

乘客回对机上的设施、设备非常感兴趣，并带着一些好奇心去探索这一切。为满

足初次乘机的旅客的新奇感，空中空乘人员要主动为他们介绍本次航班的情况，

如机型、飞机高度、地标等，以满足他们的好奇心。应该注意的是，初次乘机旅

客缺少乘机知识，做为空中乘务人员要主动、耐心介绍，不要职责或是嘲笑他们，

避免使旅客感到内疚或尴尬。  在飞机起飞和下降过程中，这些乘客又不免会非

常的紧张。他们对飞机飞在高空的安全性不是很放心，针对这一心理，空中乘务

人员一方面要介绍飞机这种交通工具的安全性，请他们放心，另一方面，亲切的

和他们交谈，询问他们此行的目的，以分散他们的紧张心情，使他们感觉乘坐飞

机是非常安全舒适的。 

3、挑剔旅客     
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在飞机上难免会遇到个别比较挑剔的旅客。他们往往对服务、设备和餐食、

饮料等提出一些可能达不到的要求。这些主要是由旅客本身的性格因素决定，有

时旅客在上机前遇到了不愉快的事，未能得到解决而发泄。这时，这些旅客的心

理是要求受到尊重、要求补偿、要求发泄，对此，空中空乘人员的服务更是要耐

心、不急噪，以一颗平静的心情来倾听客人的倾诉，不要急于解释和辩解，避免

再次引起旅客心理上更大的反感。以耐心、热心、周到的服务，使旅客的心情慢

慢自然的平静下来。  

4、民航内部旅客 

内部旅客大多对航空公司及与飞行和飞机有关的事情都比较的了解，大部分

人愿意主动和空中乘务人员聊天，聊一些有关民航内部的事情，对服务的要求是

希望被照顾，希望与其他旅客不同。满足其要求很高兴，个别内部客人不能满足

要求的会不高兴，很容易挑剔空乘人员的毛病。这种情况下，空乘人员服务要特

别注意有理、有利、有节。    

有理：航空公司对各个舱位有明确的规定，如果不能满足内部旅客升舱     

的要求，要心平气和、实事求是的说明情况，以求得旅客理解。   

有利：内部旅客中有一些是很有影响的人物，对于这些旅客要懂得灵活处理，

对他们的服务要有利于公司的利益。   

有节：内部旅客由于对民航内部和公司都有很深刻的了解，有时提出一些无

理的要求，应当适时制止，不能盲目为了拉关系、套好感而为其提供违反公司规

定和有损公司利益的服务。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


