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引言

随着当今社会的不断发展进步，各行业对工作人员的技能也

从注重数量到注重质量进行了根本的改变。从19 世纪开始到现

在，中国的航空与轨道交通的发展得到了质的飞跃。现如今的

高铁和航空服务工作人员不只是单纯的服务员，而是集专业、

能力等为一体的高质量复合型人才。作为一名优秀的高铁人、

航天人必定有其自身独特的魅力。在掌握基本的服务技能的同

时，如何与乘客进行有效地沟通，并达到高质量的服务水准，

就需要我们的乘务人员善于利用自身的优势条件，提高沟通中的

亲切感，从而使得亲和力的感情作用发挥到最大化，并达到高

质量的服务。

1  在客舱播音中亲和力的内涵

在日常的人与人交往过程当中，对话要达到有效的沟通，

必须要充分发挥着“语言”的恰当和准确作。同时也需要服务

人员具备亲和力，而亲和力在这样的“语言”作用当中有着至

关重要的地位。在客舱播音中，亲和力同样重要。客舱播音主

要是客舱服务人员通过机组设备将航班与车次信息通过人工播报

的方式报道出来，让乘客在第一时间了解航班与车次的最新讯

息。网络科技的进步，各类网站以及手机APP 使得人们获取航

班与列次班次消息的渠道也变得多样化，乘客获取信息资源的同

时审美观也在不断的经过新旧事物的更替发生了变化。如何在这

样的环境下吸引乘客的注意，使得我们客舱播音能准确的传播并

变得入耳，客舱播音人员不仅要具备自身的职业技能，还要有一

定的亲和力，让自身播报的内容更具吸引力，获得乘客的认可。从

本质上来看，亲和力是人与生俱来的，是个人的魅力最好体现。通

常情况下，具备亲和力的人更能吸引他人的注意。在乘客面前，客

舱播音工作人员能够沉着应对，让观众能够不自觉地融入其中，

这就是播音的魅力所在，用声音去传达企业形象和职业形象。

2  亲和力客舱在播音中的情感作用

2.1服务过程当中亲和力的展现

在人际交往过程当中，一个具有亲和力的人往往能够交到更

多的朋友。同样地，一个具有亲和力的客舱乘务人员更能得到乘

客的喜爱和认可。乘务人员在客舱服务当中除了要具备自身职业

技能外，还要在乘客面前保持沉着、冷静，解决他们提出的各种

问题，还要具有亲和力，这样才能高效的进行服务工作。发自内

心的微笑、恰当的谈话姿态动作，都是亲和力的展现。

2.2具备亲和力能够提高乘务人员的服务质量

客舱播音人员的播音质量是决定服务质量好坏的主要因素之

一。客舱播音人员在播音初始阶段若是无法展现良好的播音技巧，

亲和力同样就展现不出来，就难以引起乘客的注意，达不到传播

的效果。很多客舱播音人员在进行客舱广播时，因为熟练度的增

强，会经常出现吐字不清、语速过快等问题，这是非常错误的做
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法。应该注意的是，即使在乘客看不见的地方，都必须要注意

自身亲和力的展现。同样的乘客与乘务人员第二次见面的机会很

小，所以客舱播音人员在重复工作的同时，也要考虑到乘客的

乘行体验。目前，影响客舱服务的两点因素：第一，由于各

公司竞争激烈，每个公司的硬件设施都会给人产生不同的乘行体

验。第二，客舱服务人员个人亲和力。客舱播音是每次出行必

不可少的环节，例如，遇到不可抗力因素的班次晚点，客舱播

音工作人员的播报就尤为重要，在疏导乘客的情绪过程中，不

但要完美解释原因，而且还要得到乘客信服。坚决杜绝“千篇

一律”的机械固定稿件，要达到吸引乘客的耳朵同时也要提高

乘客的乘行体验，提高服务的质量。

2.3客舱人员的亲和力能够安抚乘客的情绪

良好的客舱播音须充满对工作的热爱和对乘客的服务热情，

通过声音传递与乘客拉近距离，所有的客舱播音人员在进行语音

播报时，要保持微笑，乘客是可以通过播音人员的声音去感受到

客舱人员的情绪传达的。在航班飞行过程中发生特殊情况时（如

气流颠簸），工作人员如果因为自身的情绪传达不到位，极有可能

引发乘客的恐慌，造成不好的乘行体验，不但自身会被投诉，也

会连带公司的形象遭到破坏。这个时候客舱播音人员需要及时发

布消息，利用好自身的亲和力，给予他们一些指导意见，让他们

及时从不良情绪中走出来。在遇到需要帮助的乘客时，认真聆听

乘客的诉求，解决好问题。

3  结语

随着交通行业的快速发展，人们对客舱乘务人员也提出了更

高的要求，在提升自身的服务技能的同时也需要不断加强训练，

提高个人魅力，用亲和力感染乘客，从而提高服务的质量。
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