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教法与应用

民航服务中沟通技巧的运用
赵　青

（四川西南航空职业学院空乘学院，四川 成都  610400）

摘要：随着经济全球化的发展，我国的民航事业也得到了很

大的发展。我国民航事业在快速发展的同时，也暴露出了一些问题。

例如，在民航服务过程中，一些旅客就因为沟通技巧不佳，而产

生了一些不满情绪，甚至引发了冲突。这不仅会对民航服务质量

产生不利影响，还会影响到旅客的出行安全。因此，在民航服务

中，需要不断完善沟通技巧，提高旅客对民航服务的满意度。因

此，在本文中，我们首先分析了民航服务中存在的问题；然后探

讨了民航服务中沟通技巧的运用对策。希望通过本文的分析和研

究，能够对我国民航服务中沟通技巧的完善起到一定的帮助作用，

从而提高我国民航服务质量和水平。
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在民航服务过程中，要想使旅客获得满意的服务，就要重视

与旅客之间的沟通。由于不同的人有着不同的性格、年龄、社会

经历，再加上文化素质和生活环境的不同，导致他们对事物有不

同的看法和意见，因此在沟通中就会出现很多问题。作为民航服

务人员，必须掌握沟通技巧，使旅客能够理解我们的工作内容和

服务理念。但由于沟通过程中存在着很多问题，导致沟通失败或

者无效。因此，我们必须通过采取相应的对策来提升民航服务人

员与旅客之间的沟通水平。

一、民航服务中存在的问题

在民航服务过程中，由于旅客自身的素质、文化素质、生活

环境等都会影响到旅客的沟通能力，从而使民航服务人员与旅客

之间产生沟通障碍。因此，加强对民航服务中沟通技巧的研究，

对于提升民航服务质量有着重要意义。目前，我国的民航服务过

程中存在着很多问题，主要表现在以下几个方面：第一，语言交

流障碍。在沟通过程中，由于旅客的文化素质和生活环境的不同，

导致他们对语言交流存在着很大的障碍。例如：在航班延误时，

旅客常常会因为语言交流不畅而情绪激动，甚至会发生冲突；第二，

文化背景差异。不同地区的人有着不同的文化背景和生活习惯，

这些都会影响到沟通的效果。例如：在飞机上遇到天气原因延误时，

旅客往往会因为文化背景和生活习惯的不同而产生矛盾；第三，

缺乏基本礼貌。在民航服务中，虽然说服务人员是旅客与航空公

司之间进行沟通的桥梁，但由于缺乏基本的礼貌而导致沟通失败。

例如：在航班延误时，有些旅客会在机场内大声喧哗、乱扔垃圾、

辱骂工作人员等；第四，缺乏有效沟通技巧。沟通技巧是指在进

行沟通时能够及时发现问题并进行有效解决。然而在实际中却存

在着很多问题：第一，对沟通没有足够重视。有些工作人员认为

沟通只是简单的传达信息就可以了。因此并没有把与旅客之间的

沟通当成是一项重要的工作来做。

第二，缺少基本礼貌。沟通需要双方有良好的态度和行为举

止才能发挥其应有的作用。而现在有些工作人员在与旅客沟通过

程中表现出态度生硬、举止粗鲁等行为。第三，缺乏有效沟通技巧。

有些工作人员不知道如何与旅客进行有效地沟通和交流，导致服

务质量无法提高。

二、民航服务中沟通技巧的运用对策

（一）树立平等的沟通观念

在沟通中，由于旅客与服务人员存在着不同的社会地位，他

们之间有着一定的心理距离，再加上文化素质和生活环境的不同，

导致他们对事物有不同的看法。因此在沟通过程中，服务人员应

该摆正自己的位置，学会尊重旅客。首先，要使自己成为一个“平

等”的人。在服务过程中，服务人员应该对自己严格要求，端正

自己的态度和行为，自觉接受旅客的监督和检查。在与旅客进行

沟通时，要学会用平等、尊重、宽容和理解去对待旅客。只有树

立平等、尊重、宽容和理解的沟通观念，才能有效地开展服务工作。

其次，要有同情心和同理心。要想获得旅客的理解和信任，就要

对他们有同情心和同理心。在沟通中要有同情心和同理心，在面

对旅客时不能以一种高高在上、居高临下的态度与旅客交流。最后，

要学会倾听。倾听是沟通中最重要的一个环节。在与旅客沟通时

必须耐心听取他们说的每一句话，认真分析他们所表达的意思。

只有这样才能从他们的语言中了解到他们所表达的信息。

在沟通过程中要注意以下几点：首先是要保持微笑，微笑是

沟通中最重要的一个环节。只有让旅客感受到你对他（她）服务

态度好、情绪好、心情好、有耐心，才能更好地为旅客服务。其

次是要学会换位思考。在沟通过程中要站在对方角度去思考问题，

认真听取对方所说的话，不要以自我为中心。

（二）提升沟通能力，加强沟通技巧培训

民航服务人员的沟通能力对其服务质量有重要影响，如果没

有良好的沟通能力，就无法得到旅客的信任，从而无法达到服务

目标。因此，民航服务人员必须在日常工作中不断提升自身沟通

能力。首先，要通过培训和实践不断提升自身沟通能力。在民航

服务工作中，要想得到旅客的认可和支持，必须重视对服务人员

的培训。民航服务人员要有良好的沟通技巧和丰富的知识储备，

这样才能更好地满足旅客的需求。其次，民航服务人员还需要加

强自身沟通能力的锻炼。只有具备较高的沟通能力才能更好地与

旅客进行交流，使旅客对我们产生信任。在实际工作中，可以通

过一些沟通技巧和语言交流方式来增强自身沟通能力。最后，民

航服务人员还应该重视与旅客之间的情感交流，只有这样才能更

好地与旅客进行互动交流，从而使服务质量得到提升。

（三）尊重旅客的个人意愿

尊重旅客个人意愿是民航服务中必须要重视的一点。尊重旅

客的个人意愿就是要以他们为中心，不能有任何的偏见和歧视。

这不仅是对旅客的一种尊重，更是对他们个人隐私的保护。因为

他们都有着自己的隐私，如果民航服务人员没有给予他们充分的

尊重，他们就会感到自己被剥夺了个人隐私，从而产生不满和委屈。

同时，民航服务人员要多与旅客进行交流和沟通，让旅客感觉到

我们是在关注他们的需求，关心他们。只有这样，才能让旅客感

觉到自己被尊重，才会愿意与我们进行沟通。另外，在沟通过程
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中也要避免使用过于生硬的语言。因为有些旅客对民航服务人员

所说的话不感兴趣，所以在沟通过程中就会出现语言生硬、态度

冷漠等情况。如果是这种情况，民航服务人员就需要对他们进行

语言和态度上的引导。这种引导并不是强行要求旅客必须要接受

我们的观点或者想法，而是要多关注旅客自身需求和喜好。通过

这种引导方式可以让旅客感受到自己是在被尊重和理解的。

（四）善用幽默风趣的语言

在沟通过程中，我们不能只重视语言技巧，也要重视沟通时

的态度。因此，在与旅客沟通时，要用一种愉悦的方式进行交流，

不要使用带有攻击性的语言。在服务过程中，我们应该保持良好

的心态，不要将个人情绪带到工作中，如果不能控制自己的情绪，

就会失去很多有效沟通的机会。在沟通过程中，我们应该讲究语

言技巧。另外，我们应该学会运用幽默的语言与旅客进行沟通。

幽默是一种有效的交流方式。在与旅客沟通过程中，我们可以通

过运用幽默的语言来消除紧张气氛。比如：“我对您今天乘坐的

航班感到很高兴”“我不知道您是哪位航空公司”等。这样能够

有效缓解旅客紧张情绪，使他们感到轻松和愉快。总之，在民航

服务过程中，要想提高与旅客之间的沟通水平，就要掌握有效的

沟通技巧。在与旅客沟通时要保持良好心态和幽默语言进行交流，

这样才能更好地了解旅客的需求和心理。只有这样才能使旅客获

得满意服务。

（五）保持冷静，减少情绪波动

在沟通过程中，保持冷静，减少情绪波动是非常重要的，这

样才能保证沟通顺利进行。情绪是一种可以控制的情感，具有可

调节性。因此，当我们遇到不开心或者不满意的事情时，就应该

通过调整自己的情绪来减轻自己的消极情绪，从而避免发生争吵。

在沟通中，要避免出现极端化情绪，尽量不要与旅客发生激烈争

吵。在与旅客发生争执时，首先要控制好自己的情绪，然后再进

行沟通。如果一味地采取针锋相对的方式与旅客进行争吵，不仅

会影响双方的心情，还会影响沟通效果。因此，我们在与旅客发

生争执时要冷静下来，克制自己的不良情绪，让自己保持一个平

和的心态和稳定的状态。在沟通中要学会倾听旅客的意见和建议；

在交流时要善于观察旅客的表情和肢体语言；当有旅客对自己提

出质疑时要注意观察对方的表情和肢体语言；在与旅客交流时要

多倾听对方说的话，并给予积极的回应。总之，沟通是一门艺术，

在沟通过程中不仅要注意自身表情、语气、动作等因素对沟通效

果产生影响，还要注重沟通环境、时机、方式等因素对沟通效果

产生影响。只有运用正确的沟通技巧进行有效沟通才能提高民航

服务水平和质量。

（六）学会倾听，满足旅客需求

在民航服务工作中，倾听是很重要的，也是服务人员必备的

一种素质。在工作中，要学会倾听，倾听是一种沟通的技巧，也

是一种艺术。作为民航服务人员，一定要注意倾听旅客的需求。

在与旅客沟通过程中，要把自己当成是一位旅客，多问几个“为

什么”，听听旅客所说的话是否有道理，是否会给旅客带来不便。

在服务工作中，也要注意倾听旅客的心声，把他们当作自己的朋友。

在服务过程中遇到问题时，要多听听旅客的意见和建议。只有这

样才能满足旅客的需求，才能建立良好的关系。同时也要学会满

足旅客的需求，站在旅客的角度去思考问题。通过倾听与沟通可

以了解旅客更多信息，从而提高沟通水平。在与旅客沟通过程中，

一定要尊重他们，平等对待他们。在对他们提出意见时要耐心、

认真地去倾听他们所说的话。只有这样才能满足他们的需求和尊

重他们的人格。

（七）善于表达，加强信息反馈

在工作中，要想获得较好的沟通效果，就必须学会善于表达。

在与旅客沟通时，一定要注意表达的方式，否则很容易导致沟通

失败。所以在与旅客进行沟通时，一定要注意语言的组织和运用。

比如可以从以下几个方面进行：一是要把握好语言的分寸。在与

旅客进行沟通时，要把握好说话的分寸，避免说话太过随意或者

太过粗鲁，否则就会造成与旅客之间的矛盾；二是要把握好情感

的表达。在与旅客进行沟通时，一定要注意情感的表达，因为语

言是情绪的外在表现形式，只有通过语言才能将我们内心的真实

想法传递给对方；三是要掌握好表达的节奏。在与旅客进行沟通时，

要根据对方的接受能力来选择表达的速度；四是要注意交流的语

气。在与旅客进行交流时，要注意语气和语调，既不能让人感到

冷漠、生硬、不耐烦，也不能让人感到亲切、热情、友好。否则

就会影响沟通效果。

此外，在工作中我们还要加强信息反馈。信息反馈是指向对

方传达我们所想表达或接收到的信息。在与旅客进行沟通时，应

该主动将旅客对我们工作中存在问题的意见或建议向旅客进行反

馈。比如通过问卷调查、设置意见箱、召开座谈会等方式来了解

旅客对我们工作的意见和建议；通过网络、短信等方式及时将旅

客对我们工作中存在问题或建议进行反馈；在服务过程中向旅客

提供信息，帮助旅客解决问题。对于员工来说，要想在工作中更

好地为旅客服务，除了具备必要的职业素质和心理素质外，还必

须具备良好的服务技能。为旅客提供优质的服务，我们可以通过

多种途径来提升自己的服务技能。

总之，沟通是人与人之间交流和沟通的一种重要方式和手段。

它不仅可以使人们相互理解和沟通，也能使人们之间达成共识和

合作。在实际工作中，我们应当重视与旅客之间的沟通，掌握一

定的沟通技巧并将其运用到工作中去，才能有效提高服务水平。

我们必须要不断学习沟通技巧并加强实践训练，只有这样才能提

升我们与旅客之间沟通的质量和效果，进而促进民航事业更好地

发展。

三、结语

民航服务中的沟通不仅是民航服务人员与旅客之间的交流，

还是民航服务人员与航空公司、机场管理方之间的交流。在目前

我国民航事业蓬勃发展的大背景下，加强对民航服务中沟通技巧

的研究，具有十分重要的现实意义。民航服务中沟通技巧的研究

不仅可以提高民航服务质量，还可以为旅客提供更加优质、安全、

便捷的出行环境。在未来，随着社会经济的发展以及人们生活水

平的提高，对民航服务提出了更高的要求。因此，我们要不断学

习和总结沟通技巧，加强对旅客心理需求变化及语言表达等方面

的研究，为旅客提供更加优质、便捷、安全、舒适的出行环境。
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