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任务 3 合格空乘应具备的素质 

 

一、空乘的职业道德 

飞机客舱服务是民航运输服务的重要组成部分，它直接反映了民航公司的服

务质量。在激烈的民航市场竞争中，直接为旅客服务的空乘的形象和工作态度，

对民航公司占领市场，赢得更多的回头客起着至关重要的作用。高雅、端庄、美

丽、大方是人们对空乘的一致认同，但光有前面的标准是远远胜任不了空乘这个

职业的，空乘最重要的是要具有相当的职业道德。作为一名合格的空乘，她需要

的职业道德包含着哪些内容呢？  

1 ．首先要热爱自己的本职工作。对空乘工作的热爱不是一时的，当自己理

想中的美好的空乘生活被现实辛苦的工作打破后，还能一如既往地主动、热情、

周到、有礼貌、认真负责、勤勤恳恳、任劳任怨做好工作。  

2 ．有较强的服务理念和服务意识。在激烈的市场竞争中，服务质量的高低

决定了企业是否能够生存，市场竞争的核心实际上是服务的竞争。民航企业最关

心的是旅客和货主，要想在市场竞争中赢得旅客，就必须提高服务意识和服务理

念。 服务意识是经过训练后逐渐形成的。意识是一种思想，是一种自觉的行动，

是不能用规则来保持的，它必须融化在每个空乘的人生观里，成为一种自觉的思

想。  

3 ．有吃苦耐劳的精神。空乘在人们的眼中是在空中飞来飞去的令人羡慕的

职业，但在实际工作中却承担了人们所想不到的辛苦，飞远程航线时差的不同，

飞国内航线各种旅客的不同，工作中遇到的困难和特殊情况随时都会发生，没有

吃苦耐劳的精神，就承受不了工作的压力，做不好服务工作。  

4 ．热情开朗的性格。空乘的工作是一项与人直接打交道的工作，每天在飞

机上要接触上千名旅客，所以她随时需要与旅客进行沟通，没有一个开朗的性格

就无法胜任此项工作。  

5 ．刻苦学习业务知识。作为一名空乘，她在飞机上不仅仅是端茶送水，而

是需要掌握许多的知识，比如，我们的航班今天是飞往美国，我们的空乘首先要

掌握北京和美国的国家概况、人文地理、政治、经济，航线飞越的国家、城市、

河流、山脉以及名胜古迹等。还要掌握飞机的设备、紧急情况的处置、飞行中的

服务工作程序以及服务技巧等等。可以说，空乘上要懂天文地理、下要掌握各种
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服务技巧和服务理念，不但要有漂亮的外在美，也要有丰富的内在美。  

6 ．学会说话。语言本身代表每一个人的属性，一个人的成长环境会影响每

个人的说话习惯，作为一名乘务员要学会说话的艺术。不同的服务语言往往会得

出不同的服务结果。一名空乘要掌握不同的说话技巧，如：对老年旅客的说话技

巧、对儿童旅客的说话技巧、对特殊旅客的说话技巧、对发脾气旅客的说话技巧、

对重要旅客的说话技巧、对第一次乘飞机的旅客的说话技巧、对航班不正常时服

务的说话技巧。在我们的服务中，往往由于一句话，会给我们的服务工作带来不

同的结果。一句动听的语言，会给民航公司喧来很多回头客；也可能由于你一句

难听的话，旅客会永远不再乘坐这家民航公司的飞机；他可能还会将他的遭遇告

诉其他旅客，所以得罪了一名旅客可能相当于得罪十名或上百名旅客。例如，在

一个航班上空乘为旅客提供正餐服务时，由于机上的正餐有两种热食供旅客选择，

但供应到某位旅客时他所要的餐食品种刚好没有了，我们的空乘非常热心到头等

舱找了一份餐送到这位旅客面前，说：“真对不起，刚好头等舱多余了一份餐我

就给您送来了”。旅客一听，非常不高兴地说：“头等舱吃不了的给我吃？我也

不吃。”由于不会说话，空乘的好心没有得到旅客的感谢，反而惹得旅客不高兴。

如果我们的空乘这样说：“真对不起，您要的餐食刚好没有了，但请您放心我会

尽量帮助您解决”。这时，你可到头等舱看看是否有多余的餐食能供旅客选用。

拿到餐食后，再送到旅客面前时，你可这样说：“您看我将头等舱的餐食提供给

您，希望您能喜欢，欢迎您下次再次乘坐我们民航公司的飞机，我一定首先请您

选择我们的餐食品种，我将非常愿意为您服务。”同样的一份餐食，但不同的一

句话，却带来了多么不同的结果。这就是说话的艺术，作为一名合格的空乘，说

话真是太重要了。  
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二、空乘的专业化形象 

空乘美丽、端庄、大方的外表给人们留下了她固定的形象特征，那么作为一

名合格的空乘，怎样才能形成自己的形象特征呢？首先，空乘的专业化形象是在

日常的生活中逐渐学习和养成的，不能指望上几天课，就会将自己培养成一名气

质出众的空乘。学习礼仪的目的就是要树立和塑造空乘的形象，这包括外在和内

在两个方面的内容，内在的包括素质的提高、心灵的美和丑。外在的提高包括仪

容仪表、语言行为等。外在形象作为内在素质的体现，是以内在素质为基础的，

所以只有加强自身的修养，才能做到“内慧外秀”，真正树立起空乘的形象。  

（一）、民航服务礼仪  

民航服务礼仪是一种行为规范，是指空乘在飞机上的服务工作中应遵守的行

为规范，它具体是指空乘在客舱服务中的各服务环节，从在客舱迎接旅客登飞机、

与旅客的沟通，到飞机飞行中的供餐、送饮料，为特殊旅客提供特殊服务等都有

一整套空乘的行为规范。学习民航礼仪的意义在于：  

1．有助于提高空乘的个人素质；  

2．有助于对旅客的尊重；  

3．有助于提高民航公司的服务质量和服务水平；  

4．有助于塑造民航公司的整体形象；  

5．有助于提高企业的经济效益和社会效益。  

作为一名空乘，首先要掌握民航服务的礼仪，才能做好服务工作。空乘是直

接与旅客接触并为旅客服务的人，俗话说：“你不会有第二次机会来留下良好的

第一印象。”这第一印象对空乘来说是至关重要的，一位旅客也许一生就乘坐一

次飞机，你的第一印象将永远留在他的心里，所以掌握民航礼仪对一名合格的空

乘来说是非常重要的。 

（二）、语言谈吐礼仪 

俗话说“良言一句冬暖，恶语伤人六月寒”，可见语言使用是否得当，是否

合乎礼仪，会产生迥然不同的效果。日常生活中，人们运用语言进行交谈、表达

思想、沟通信息、交流感情，从而达到建立、调整、发展人际关系的目的。一个

人的言谈是考察一个人人品的重要标志。  

1.言谈的仪态。不论是作为言者还是听者，交谈时必须保持精神饱满，表情

自然大方、和颜悦色，应目光温和，正视对方。  
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2.话题的选择。首先要选择对方感兴趣的话题，比如与民航有关的话题，飞

机飞多高，我们航班飞过的航线地标，在飞行中需注意的问题等。  

3.言者的表现。空乘在与旅客谈话时，语言表达应准确、语意完整、语声轻

柔、语调亲切、语速适中。同时要照顾旅客的情绪和心情，不可自己滔滔不绝说

个没完，也要给旅客留下说话的机会，做到互相的沟通。  

4.做一名耐心的听众。在与旅客谈话中，要注意耐心听取旅客的讲话，对谈

话的内容要做出积极的反应，以此来表现你的诚意，如点头、微笑或简单重复旅

客的谈话内容。同时恰如其份的赞美是必不可少的，它能使交谈气氛更加轻松、

友好。  
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三、空乘的外在形象 

（一）、空乘的仪表  

是指包括人的容貌、姿态、服饰和个人卫生等方面，它是空乘精神面貌的外

观表现。由于人的性格、气质不同，内在修养不同，行为习惯的不同，每个人以

个人良好的文化素养、渊博的学识、精深的思维能力为核心，形成一种非凡的气

质。良好的风度需要很长的时间来培养和锻炼，尤其作为一名合格的空乘，更需

要在长期的飞行中加强自己文化素质的提高、本身性格的培养和自身的修养，将

外在的美和内在的美相结合形成空乘的气质。 

（二）、面容的要求 

1.空乘在执行航班任务时化妆应以淡雅、清新、自然为宜。一些简单的化妆

方法有： 先用清洁霜清洁皮肤；用粉底霜打底，改善脸的肤色；眼的化妆，先

从眼睑开始，在眼皮折线以下，从内眼角到外眼角施上眼影粉，要使用柔和的色

彩，如淡紫色或棕色，最后用海绵球将眼影粉的边缘涂开一些，以显得柔和。用

眼线笔在眉毛下勾出与眼影相协调的眼线，然后在上眉毛的根部用深棕色、灰色

或黑色眼线笔淡淡地点出一条虚线，再用潮湿的小刷子将这些虚点刷成一条柔和

的线。用棕色或黑色睫毛油施到睫毛端部，先从内向外刷，然后再从下向上刷。

抹胭脂的时候，在涂抹胭脂前，先对镜子笑一笑，将胭脂涂抹在双颊高起的部位，

然后以手指轻轻向眼角拍上去，这样会产生类似天然红润的效果。工作妆决不可

浓妆艳抹，口红也不可涂得过于鲜红。在飞行中应注意随时补妆，这样可以给旅

客一种饱满的精神状态。  

2.空乘在面部修饰时要注意卫生问题，认真保持面部的健康状况，防止由于

个人不讲究卫生而使面部经常疙疙瘩瘩的或长满痤疮。  

3.注意面部局部的修饰，保持眉毛、眼角、耳部、鼻部的清洁，不要当众擤

鼻滋、挖耳朵。  

4.注意口腔卫生，坚持刷牙、洗牙，在上飞机的前一天不吃带味的食物。  

5.注意手部的美化，手和手指甲应随时保持清洁，要养成勤洗手的好习惯，

尤其在飞机上进卫生间后一定要洗后，手上要经常擦润肤霜，以保持手部的柔软，

要养成经常剪指甲的好习惯，不要将指甲留得过长，给旅客一种不卫生的感觉。  

（三）、服饰的要求 

服饰是人体的外在包装，它包括衣、裤、裙、帽、袜、手套及各种服饰。服
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饰是一种无声的语言，它体现了一个人的个性、身份、涵养及其心理状态，直接

代表了一个人的品格。空乘必须对个人的服饰予以重视，它关系到个人的形象和

民航公司的形象。所以空乘在飞机上必须遵守民航公司有关服饰的规定，做到飞

行时按规定着装。空乘在着工作服时，应保持工作服干净整洁，每次上飞机前，

应将工作服熨烫平整，工作装不允许出现布满皱纹、残破、污渍、脏物、异味、

干净整洁的服装会给旅客带来清新舒服的感觉。  
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四、空乘的工作态度 

 “态度”是服务行业中制胜法宝之一。尤其对于民航运输来讲，至为重要。

亲和的微笑就是空乘最佳态度的表现形式，易于乘客接纳，产生宾至如归之感，

同时树立了行业良好形象，为企业打开声誉与关注的窗口。随着国民经济的发展，

民航作为交通工具适应了中高层次的消费人群。在运输行业竞争如火如荼的今天，

态度决定成败，微笑战胜一切。所以要掌握八个正确微笑原则（1）主动微笑原

则，以此主动营造友好热情并对自己有利的气氛与场景，赢得对方满意的回报。

（2）自然大方的微笑原则。（3）眼中含笑原则（4）真诚微笑原则。(5)健康微

笑原则。（6）最佳时机和维持原则（7）一视同仁原则，切莫以貌取人。（8）天

天微笑原则，养成良好习惯。态度意为静与动的化身，静动合二为一，方显内在

与外在自然流露之美，源于微笑，亦为二者综合。  

空乘的气质与涵养与民航运输形象息息相关，间接影响企业发展，意味深长。

空乘服务涉及广博得知识，要掌握、运用、表达及交际，以此才可成为通古博今、

熟知中外时时散发完美气质具备涵养的空乘。所以注重广泛积累，增加道德水平

和智慧厚度，展示开朗个性，广交各界朋友，待人和善，处世大度。感受性、灵

敏性不宜太高，忍耐性与情绪兴奋不能低。吸取工作经验，善于总结结晶。开发

良好情绪，调试自我性格。增强心理适应能力。“浓墨书卷”于循循渐进中，气

质与涵养得以进化，进而提炼中升华。成为高素质的服务人员乃时代所需，感染

身边乘客畅然，排解旅途劳顿，张扬婉约浓墨书卷之气，才当为合格空乘。 

空乘必须具备健康心态。在航班乘务工作时，健康良好心态甚为重要，它直

接影响乘客乘机情绪以及于公于私的形象、声誉。同时摒弃‘金玉其外，败絮其

中’，勿让精神美感大打折扣。所以要保持个人良好卫生，整体效果美观；如果

不顾自己特点去模仿别人，难免会俗不可耐，有“东施效颦”之嫌。追求秀外慧

中，诚于中而行与外，达到和谐统一。加强组织表达能力，给乘客舒适语言环境。

现实理想化，尽量与乘客进行积极的交流沟通。化小爱为大爱，视机舱为家，客

为友。空乘高雅的仪表，积极乐观的精神，用心的服务，整个旅途会因为天使

CC的存在而熠熠夺目。 

在乘务工作中，空乘在航班中面对不同类型乘客，会遇到各种特殊事情，如

航班延误时，要面对乘客尖刻语言；在服务中，会遇到百般挑剔的乘客，甚至无

理取闹。空乘在承受压力，处理矛盾，做好工作时，亦称为一种考验。所以要掌
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握丰富服务技能，并注意在以下几个方面锻炼提高自己：（1）遇事不慌，沉着稳

定；当遇到突如其来的事情或问题时，要保持镇静，不惊慌失措，并且迅速地处

理问题的对策。（2）思维敏捷；应变不应是被动，而应是主动，能防患于未然。

（3）机智幽默；此为交际上的润滑剂，要灵活运用它处理交际可能出现的各种

难以处理的问题，以缓和局面，是双方变得轻松愉快。（4）忍耐性要强；要有较

强驾驭能力和克制能力，做好耐心、细致的说服和解释工作，有条不紊地冷静处

理突发事件。与乘客之间的沟通交流不需要太多言语，也许只是普通眼神，简单

暗示，便可心领神会，这称之为心灵召唤。另一面又体现空乘人员的人情处世及

应变能力。掌握熟悉操作技能，是每位 CC的必要之行。在航班中，空乘与乘客

间陌生距离忽远，而油然滋生的温暖增多，这就称为‘召唤’，暗喜的是有了归

处。  

 

 


