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探索空乘服务礼仪及航空个性化服务策略

何语墨

成都航空职业技术学院，四川成都，610199

【摘要】随着人们生活品质的提升，航空交通成为最主要的交通方式之一。乘务员直接面向乘客，服务质量是

航空公司整体水平的直接体现。乘务礼仪是一位优秀的乘务员必不可少的专业素养，是航空企业面对整个航空运输

市场的核心竞争力，也是推动航空企业进一步提升档次的重要推动力。为此，本文对空乘服务礼仪及航空个性化服

务进行了论述，仅供参考。
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引言
空乘人员作为航空服务礼仪的素质体现，仪表举止、

服务态度都会成为乘客是否愿意再次搭乘本航空公司的

原因。良好的、高品质的服务能够为航空公司树立良好

的品牌形象，直接转化为航空企业的经济价值。众所周

知，航空运输市场竞争激烈，服务的质量高低决定了航

空公司能否在行业内占据更大的主导权。因此，空乘人

员服务质量被各方予以了高度重视，个性化服务的推广

更是成为各大航空公司竞争的新方向。

1 空乘服务礼仪定义及意义

1.1 空乘服务礼仪定义 
航空旅途中，空乘人员承担了飞行任务，为旅客提

供高质量服务，遵守空乘服务礼仪，遵照服务规范为满

足各项空乘服务要求，这是空乘人员的工作内容。部分

乘客如果在旅途中会发生意外状况或者需要特殊服务，

这就要求空乘服务制定专门规范推出针对性个性化服

务。 

1.2 空乘服务礼仪意义 
航空运输日益成为现代主要的出行方式，空乘人员

的专业素质和职业技能成为衡量航空公司水平的重要因

素。空乘人员是航空公司的“形象代言人”，向旅客展

示公司水平和优势。空乘服务礼仪对于提升服务质量、

完善服务流程都有重要意义，不仅可以提升航空公司整

体水平，提升乘客的满意度，为公司带来经济效益和形

象效益的双丰收 [1]。

2 空乘服务礼仪基本要求

2.1 良好的形象 

保持良好工作形象是空乘人员展示公司能力和服务

质量的基本要求，空乘人员应在每一次工作前做好形象

准备，男乘务员装束大方整洁，女乘务员应优雅大气，

这是对旅客的尊重，也会在潜移默化中提升空乘人员素

质和修养。空乘人员的形象作为乘客最直接的视觉体验，

能够充分反映出航空公司的外在面貌，因此航空公司要

注意塑造空乘人员良好的形象礼仪，优化公司的形象。

形象礼仪包含容貌、仪态、服饰、个人卫生等，空乘人

员要严格按照相关的制度规定，来调整自身的发型、服

饰，保持整洁统一；服务过程中要保持妆容的得体，妆

容破损时要及时补妆，但不能在乘客面前补妆，保证自

身在乘客面前呈现出整洁、饱满的精神面貌得体的仪容 [2]。

2.2 服饰得体 

着装是否得体不仅是乘务人员性格和修养的外在体

现，也是个人品质的展现途径。空乘人员着装得当既是

个人形象的塑造，也是公司形象的展现，因此在执行相

关飞行任务时，乘务人员必须严格遵守服装穿着规定，

登记前对衣物的整洁状况进行检查，在执行任务时还要

额外检查服装是否存在褶皱、破损或者污渍，以整洁的

着装提升乘客乘坐体验，提升旅客眼中航空公司的形象
[3]。

2.3 举止优雅 

空乘人员的行为举止是保证航空公司服务水平的重

要因素，因此航空公司必须按照相关的制度标准，来规

范空乘人员的服务操作，提高航空公司服务质量。在行

为礼仪方面，空乘人员要具备良好的个人修养和行为礼

貌。在工作区域进行服务操作时，如果与领导、同事、
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乘客相遇，要礼貌地微笑问好并驻足让道，从而体现出

航空公司内部良好的礼仪风气。此外，空乘人员应当对

驻地的文化、民俗等显示尊重，体现出航空内部员工的

优秀素质，同时要坚定地保守自身的国家机密，不能代

表公司的立场对外发表任何言论，规范化自身的行为举

止，从而进一步保证航空公司的服务效果。

2.4 谈吐大方 

与乘客进行沟通是空乘服务的重要组成部分。在语

气方面，空乘人员应当自然大方、精神饱满、语速适中，

让乘客能够感受到空乘人员的重视和耐心。空乘人员也

要注意自身的语言表述，应当语言简单、语意完整，并

充分照顾乘客的情绪，给予乘客表述问题和意见的机会，

实现与乘客之间的有效沟通。空乘人员还可以用微笑、

点头等方式，来表达对乘客的认同，提高乘客对自身的

信任度，这样有利于空乘人员开展后续的服务工作 [4]。

2.5 具有亲和力 

良好的亲和力可以拉近乘客与空乘人员的距离。空

乘人员在提供空乘服务时要注意自身的一举一动，保持

宽广胸襟拉近与乘客间的距离，其中最为普遍也是最为

基础的就是职业微笑的保持，用微笑缓解乘客紧张情绪，

增强人员亲和力，另外，微笑可以释放出更多善意，缓

解疲惫，为乘客提供舒适高质量服务，只有以良好亲和

力作为基础才有可能推动空乘服务的顺利实施。

3 航空个性化服务策略

3.1 个性化客舱服务 

个性化服务是指通过定制化设计，满足特定个人或

群体的服务操作，航空公司可以根据以往的服务经验，

细化客舱旅客的类型，然后针对不同类型的乘客，设计

相应的客服务内容，提高乘客的满意度，提升航空服务

水平。比如马来西亚航空公司经过相关的调查和分析，

推出了“提前订餐”的个性化客舱服务，从而满足了对

食物有特殊要求旅客的服务需求，比如儿童、孕妇等，

实现了个性化的客舱服务，同时，航空公司还可以通过

这种定制服务来增加一部分收益，优化航空公司的经营

效果。 

3.2 个性化机场服务流程 

在个性化机场服务流程方面，乘客主要分为两种，

一种为普通乘客，他们在出行中注重手续办理流程的快

速、简洁、便利，因此航空公司应当减量简化手续办理

流程，并自助化手续办理操作。比如，将保险业务与乘

机手续进行合并办理等，从而尽量避免重复性的操作和

信息传递流程，方便旅客出行。另一种是特殊旅客，主

要以商务人员、政务人员为主，航空公司要在服务流程

设计中充分考量其个性化需求，比如餐饮、会议、接送

等方面，并推出相应的预约服务，从而有效满足特殊旅

客的个性化服务需求 [5]。 

3.3 个性化布局设计 

航空公司可以通过个性化设计机场的商业区布局，

来完善自身的航空服务效果。航空公司可以同时采取两

种设计方式，集中型和分散式。人流比较密集的地区，

如候机大厅、到港等位置，设计人员可以采用集中型的

商业布局设计，规划购物、餐饮、娱乐等多种商业店铺，

营造出休闲娱乐气氛，激发旅客的消费心理。而休息室、

出入口等人流较为分散的地区，旅客大多不是消费型的

旅客，所以设计人员应当采用分散式的设计，以自动贩

卖机为主，来满足旅客基础的购物需要。

4 提升乘务礼仪提高客舱服务质量的策略

4.1 优化服务设计，提高质量标准

服务设计，即服务规范理念的设计，要求要以长远

的目光，面对市场需求，设计具有高品位、高质量的服

务标准。建立完整系统化的培训考核体系，保证将服务

规范落实到实际的客舱服务当中。关于服务规范设计，

首先，要充分考虑在客舱服务中，需要的相关设施、材料，

包括材料所需数量、质量标准，以保证更好地辅助乘务

人员向乘客提供优质的服务，满足服务规范需要达到的

质量要求。其次，对于乘务人员的职业素质、技能素质

培养，要有一套完整、规范化的培训，并且保证高要求，

严把关，最大程度保证上岗人员的职业素质。最后，关

于客舱服务中，包括工作规程、操作方法、控制手段、

控制程序等各个环节的服务规范设计，要保证精准度，

即既要保证其科学性、合理性，也要保证其可操作性与

质量。通过这样严格的服务规范要求，保证乘务团队礼

仪的规范性和专业性，提高客舱服务的质量与档次 [6]。

另外，乘务人员的工作性质日夜颠倒，乘务人员的

身体素质与状态很重要。乘务人员必须时刻拿出最好的

状态，只要人在岗位上，心态就应该调整到最佳状态。

同时，还要求乘务人员不断丰富自己的知识积累，具备

良好的人文素养，才能更好地与乘客有效地沟通。难以

避免，乘务人员在客舱服务中，可能会遇到乘客提出一

些无理要求，乘务人员要始终保持涵养，沉着应对这样

的情况。要始终铭记乘务礼仪规范要求，尊敬每一个乘

客，以乘客需求为先，严格要求自己，以严格的标准约

束自己，向每一位乘客传达企业最真诚的服务理念。 

4.3 构建综合评级体制，重视乘务礼仪实践形式

乘务专业并不是简单的服务人员，而是要有较强的

实践能力，岗前培训必不可少。院校岗前培训中，应结
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合理论与实践，以高素质的应用型乘务人才为培养方向，

严格以服务规范要求每一位乘务人才，实施精细化管理

策略，并且构建系统化的综合评级机制，对每一位乘务

人员专业素质进行严格的过程性考核。同时，建立资料

数据库，为乘务人才考核过程与上岗资格评定提供准确、

科学的数据支撑。培训过程中，要充分保障乘务人才的

实践培训，通过场景模拟、试飞等方式，长时间、高密

度的进行实践培训，充分锻炼每一位乘务人员应对突发

状况的能力，从而实现乘务人才从空乘礼仪理论层面向

实践层面的转化。

此外，培训过程中，要注重引导乘务人才对于乘务

这一职业的立足点把握，理解这一职业的职责，对职业

有崇敬感与认同感，建立职业道德素养，在工作中时刻

保持对这份职业的敬畏与热情。通过在乘务人才岗前严

格的把关，最大程度地筛选优秀、专业的人才上岗，有

效降低“服务失败”的风险。

5 结束语
综上，空乘服务礼仪及航空个性化服务水平的提升，

能够促进航空服务领域的进一步发展，优质的空乘服务

礼仪可以增强乘客的服务体验、优化公司形象、加强服

务质量，航空公司通过个性化服务能够提高乘客满意度、

为乘客提供便利、提高游客休闲体验，从而促进航空服

务领域的良性发展。乘务人员需要在谈吐、着装、仪表、

态度等各个细节中体现服务礼仪，在提供高质量基础服

务的基础上推进个性化服务的实现。
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