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空乘服务礼仪及航空个性化服务策略探究
叶曾珍

（四川西南航空职业学院，四川 成都  610400）

摘要：空乘服务礼仪水平是衡量一个航空公司内部管理和外在形象的重要标尺，也是评价空乘人员综合职业能力的重要标准，其重

要性不言而喻。航空公司要重视空乘服务礼仪培养，增强他们的服务意识和专业能力；制定个性化客舱服务方案，明确不同客户群体客

舱服务流程，提高客户服务满意度；制定个性化机场服务流程，满足不同客户个性化服务需求；提高机场个性化布局设计，凸显人文关怀，

提供便捷服务；把握好个性化服务细节，督促空乘人员挖掘客户需求，全面提高航空个性化服务质量。
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航空服务是航空公司的窗口，对外展示着公司形象与文化，

其服务质量高低直接影响航空公司的整体发展和客户口碑。空乘

人员仪表举止、服务态度和专业知识等都会影响航空服务质量、

乘客飞行体验，也成为影响乘客下次是否乘坐本公司航班的重要

因素。为了提高市场竞争力，航空公司要重视空乘人员服务礼仪

培训，增强他们的服务意识、规范航空服务流程，为乘客提供人

性化、专业化服务，重视个性化服务发展，立足企业文化，积极

促进客舱个性化服务、机场个性化服务、机场个性化布局发展，

满足不同乘客出行、服务需求，赢得他们的良好口碑，从而吸引

更多乘客选择本航空公司，提高经济效益。

一、空乘服务礼仪内涵分析

（一）谈吐礼仪

沟通是空乘服务的重要组成部分，也是空乘人员基本职业素

养之一，要求空乘人员要具备良好的谈吐礼仪，耐心与乘客沟通，

提供优质的航空服务。首先，空乘人员要提高自身亲和力，在与

乘客沟通过程中保持微笑、目光温和，弯腰倾听乘客讲述，要注

意把控语速，耐心解答乘客的各种疑问，让他们感受家人一般的

关怀。其次，空乘人员要认真倾听乘客问题，抓住他们的服务诉求，

利用简明扼要的语言正面解答乘客问题，并给予乘客反问和提意

见的机会，并表达乘客对空乘服务的配合与良好建议，赢得乘客

认可，便于开展后续服务工作。

（二）形象礼仪

空乘人员形象能够带给乘客最直接的视觉体验，能够反映出

航空公司的服务理念和水平，因此，航空公司要重视空乘人员形

象礼仪培训，塑造良好的企业形象。空乘人员形象礼仪包括：容

貌、仪态、服饰、个人卫生等方面，保持整洁统一的服饰、发型

和妆容，整理好丝巾，带给乘客如沐春风的感觉。同时，空乘人

员在服务过程中不能使用亮色、颜色怪异的口红，定期修剪指甲，

保持手部和指甲的整洁卫生，要关注自己的妆容，一旦发现自己

的妆容脱妆，要及时进行工作区域内补妆，不能在乘客面前补妆，

为乘客展现整洁、饱满的精神面貌。

（三）行为礼仪

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，航空公司要制定空乘人员行为礼仪制度，规范空乘人员服

务流程和服务礼仪。第一，空乘人员要严格遵守公司内部行为礼

仪制度，在工作区域为乘客服务时，如果与同事、乘客相遇，要

礼貌的微笑问好并驻足让道，体现出航空公司乘客至上的服务理

念，以及个人良好礼仪风范。第二，空乘人员还要积极了解驻地

文化、风俗习惯，尊重不同国家和民族文化，辩证看待中西方文化，

不在公开场合发表不当言论，并及时制止乘客的一些不文明行为、

危害国家利益和形象的行为，进一步提高航空公司服务质量。

二、提高空乘服务礼仪水平的必要性

（一）有利于塑造空乘人员美好的形象

良好的个人形象可以为乘客留下良好印象，空乘人员要注重

个人形象，要根据统一制服特点来选择合适的妆容、发型，整理

好个人着装，树立大方得体、端庄的形象，按照航空服务标准开

展工作，提高个人内在形象和气质，从而赢得乘客认可。例如空

乘人员要及时整理个人妆容、服装，保持服装和妆容得体，给乘

客留下精神饱满、端庄大方、热情服务的美好印象。

（二）有利于让空乘人员着装更加得体

空乘人员服装要坚持时尚清新、自然整洁的原则，空姐以衬

衫搭配短裙的套装为主，空少则是以衬衫搭配长裤为主，还要根

据着装搭配相应的鞋子、手套等，避免使用艳丽的色彩。同时，

空乘人员还要在登机前对着装进行检查，并提前对衣物进行熨烫，

避免衣服出现褶皱、污垢和异味，保证衣服整洁、无褶皱，保证

整洁端庄的外在形象。例如空少要整理好领带与领夹，空姐要整

理好丝巾花和发型，搭配合适的妆容，树立新一代空乘服务人员

良好礼仪服务形象。

（三）有利于提高空乘人员亲和力

亲和力是乘客评价空乘人员服务态度的重要标准，渗透在空

乘人员一举一动中，对提高航空公司服务质量、开展个性化服务

至关重要。首先，空乘人员要保持得体的微笑，帮助乘客消除飞

行过程中的紧张、烦躁等情绪，让乘客感受到善意、客舱温馨的

服务氛围，进一步提高他们对空乘服务的满意度。其次，空乘人

员还要关注老年乘客和带孩子乘客等特殊群体，及时了解他们的

服务需求，给予他们更多关心和帮助，为他们提供个性化服务，

构建良好的客户关系，塑造航空公司良好服务口碑。

（四）有利于提高航空公司个性化服务质量

近几年来航空市场竞争日益激烈，良好空乘服务礼仪有利于

塑造航空公司良好形象，增强空乘人员服务意识和责任意识，让

他们从乘客视角出发，为乘客提供个性化服务，进一步提高乘客

满意度，帮助企业在激烈的市场竞争中脱颖而出。同时，良好空

乘服务礼仪有利于帮助企业塑造良好社会口碑，从而扩大目标客

户群体，增加会员用户，有利于提高航空公司经济效益，为我国

民航事业高质量发展贡献一份力量。

三、新时代背景下航空个性化服务策略

（一）开展空乘服务礼仪培训，提高空乘人员服务能力

航空公司要重视空乘服务礼仪质量，定期开展空乘服务礼仪

培训，邀请优秀空乘人员或礼仪教师担任培训讲师，让他们为空

乘人员系统化讲解航空礼仪、个性化服务等专业知识，增强空乘

人员服务意识，为开展个性化服务奠定良好基础。首先，优秀空

乘人员可以在航空公司机舱内开展实践培训，为空姐、空少详细
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讲解客舱内基本服务流程，例如餐食发放、安全提醒、乘客呼叫

服务和突发事件处理流程等，并进行标准化操作，手把手指导空

乘人员进行练习，纠正他们操作中存在的问题，进一步规范他们

空乘服务礼仪，让空乘人员时刻保持得体的微笑、端庄的着装和

得体的妆容，进一步提高他们的礼仪素养。此外，培训教师可以

为空乘人员演示工装搭配技巧、丝巾的系法、不同妆容画法等技

巧，并指导他们化妆、穿戴工装，进一步提高他们实践能力。其

次，礼仪教师可以为空乘人员讲解社交礼仪规范，分享提高亲和

力的方法，并介绍不同地区历史文化、风俗习惯等，提高他们的

人文素养，让他们尊重其他国家和民族文化，提高他们综合能力。

航空公司要重视空乘人员服务礼仪培养，增强他们的服务意识，

让他们保持得体的着装、微笑和妆容，为乘客留下良好影响，督

促他们遵守航空礼仪规范，提高服务水平，树立良好的航空服务

礼仪口碑。

（二）开展个性化客舱服务，提高乘客满意度

航空公司个性化服务指的是满足特定个人或群体服务的模式，

满足不同类型乘客航空服务礼仪需求，重点要开展个性化客舱服

务，对不同航班乘客类型进行分类，明确他们的服务需求，并制

定个性化服务方案。第一，航空公司可以汇总近期乘客对航班空

乘服务的评价，例如在航空公司微博账号、手机 APP 订票系统等

平台的乘客留言，对乘客留言进行分析，从中了解不同地区、职业、

年龄等乘客群体对空乘服务礼仪的建议，针对这些数据来制定个

性化客舱服务方案，进一步提高乘客满意度。例如航空公司可以

设计孕妇、儿童单独乘机、60 岁以上老人客舱个性化服务项目，

并安排空乘人员重点关注这些特殊乘客，及时为他们提供个性化

服务，提高他们对空乘服务礼仪的满意度。第二，航空公司可以

尝试“提前订餐”的个性化客舱服务，让乘客在预订机票时选择

自己喜欢的食物类型，例如减脂餐、西餐、清真餐和面食等类型，

便于空乘人员提前准备餐食，并按照预定名单发放飞机餐，既可

以满足乘客特殊的食物需求，又可以优化客舱餐食准备与发放工

作流程，进一步提高航空公司个性化服务质量。

（三）规范个性化机场服务流程，提高机场服务水平

机场服务是航空服务的重要组成部分，也是影响乘客对航空

公司印象的重要因素。航空公司要重视个性化机场服务改革，为

乘客提供更多候机、行李托运、登机等优质服务，提高自身航空

服务水平。航空公司个性化机场服务可以分为三个模块：普通乘

客、特殊乘客和 VIP 乘客，为这三类乘客提供个性化机场指引服

务，帮助他们顺利候机、登机，进一步提高机场服务质量。例如

航空公司要在机场内设立明显的指示牌，标记各个航班登机口、

行李托运和候机室等基本信息，优化指引服务，并设立自助服务机，

便于乘客自助办理行李托运，把保险业务和登记业务合并办理，

简化登记流程，节省乘客时间。此外，航空公司还要为残障人士、

重病患者提供特殊化机场服务，安排地勤人员帮助他们顺利托运

行李、安检、登记，提供人性化服务，让他们感受到航空公司的

人文关怀。同时，航空公司还要设立 VIP 通道和候机室，服务高

端商务人士和政务人员，协助安排会议和餐饮工作，并推出预约

服务，满足特殊乘客的个性化服务需求，全面提高乘客满意度，

打响航空公司品牌，帮助他们在激烈的市场竞争中脱颖而出。

（四）开展个性化布局设计，渗透航空公司人文关怀

为了进一步提高个性化航空服务水平，航空公司要优化机场

商业区布局设计，既要凸显个性化服务理念，又要营造现代化、

舒适、智能化的服务氛围，进一步提高航空服务效果。第一，航

空公司要根据不同区域人流量、工作内容等来制定商业区设计方

案，针对人流比较密集的候机大厅、到港等位置采用集中型商业

布局设计，设立购物、餐饮、休息和娱乐等商铺，营造休闲娱乐

氛围，让乘客在繁忙、枯燥的等候时间内可以放松身心，还可以

激发他们的消费欲望，为机场增加经济收入。此外，机场还要设

立母婴室、VIP 休息室和残障乘客休息区，为这些特殊群体提供

个性化服务，让他们感受到航空公司的人文关怀。第二，航空公

司可以在机场人流比较分散的休息区、出入口等区域布置自动贩

卖机、阅读区，以及智能化机场平面图指引设备，便于乘客查询

登机口和航班信息，满足他们的基本购物需求，提高航空服务的

个性化水平。例如航空公司要在机场内设立智能查询设备，利用

VR 技术立体化呈现机场模型，便于乘客查询餐椅、休闲娱乐、登

机口、行李托运、人工客服等位置，并提供航班时刻查询等服务，

提供便捷、智能化服务，让乘客感受到宾至如归的感觉，提高他

们对航空个性化服务的满意度。

（五）把握好个性化服务细节，提高个性化服务质量

空乘人员要注重个性化服务细节，要真诚与乘客沟通，让乘

客感受到真诚以待、热情周到的服务态度，但是不能轻易向乘客

许诺，在权力范围内全力帮助乘客解决问题，尽量避免直接拒绝

乘客要求，运用“请示上级”“申请一下”等更加委婉的用语来

回复乘客，体现个人礼仪素养。同时，空乘人员要针对不同年龄

乘客采用不一样的沟通方式，针对老年乘客要放慢语速，耐心为

他们解答问题，针对商务人士要采用简明扼要的语言、遵守商务

礼仪规范，确保使用文明礼貌用语和乘客进行沟通，还要细心观

察乘客的肢体动作，根据动作分析乘客心理，及时安抚他们情绪、

帮助他们解决问题。空乘人员还要提高心理素质和处理突出事件

的能力，不要正面地对接对方的不良情绪，要采用降低说话的声音、

放慢语气、轻柔述说的方式，站在乘客视角分析问题，缓解和化

解与乘客的矛盾，消除他们的怒火，避免事态进一步扩大， 为乘

客留下良好的服务印象，从而提高航空公司个性化服务质量。

四、结语

总之，航空公司要重视空乘服务礼仪工作质量，积极组织空

乘服务礼仪培训，增强空乘人员服务意识，让他们熟悉航空服务

礼仪规范，进一步提高他们专业能力，督促他们保证着装得体、

谈吐得体、行为礼仪规范，提高空乘服务亲和力，帮助乘客解决

各类问题，提高空乘服务质量。同时，航空公司还要积极开展个

性化服务改革，推出个性化客舱服务，为乘客提供餐食预约和特

殊群体登机预约服务，个性化机场服务，提高机场服务指引服务

质量，个性化机场布局设计，满足不同群体乘客服务需求，细化

个性化服务流程和标准，全面提高空乘服务礼仪水平、个性化服

务质量，打造良好的企业形象，帮助他们在激烈的市场竞争中立

于不败之地，从而提高航空企业经济效益，促进其健康发展。
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