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前言

　　&ldquo;十五&rdquo;期间，我国的国民经济保持了持续快速的增长，伴随产业的重组，我国民航
业进入了第二个高速发展期，逐步呈现出迅猛发展的趋势。
根据中国民航总局的规划， &ldquo;十一五&rdquo;期间我国民航机队规模将大幅度的增大。
许多国外航空公司开辟了中国航线，对中国航空服务人才的需求也在不断增加。
这些因素都使民航专业人才的需求呈现上升趋势。
中国民航迎来了前所未有的发展机遇，但同时，中国民航业也面临着市场经济的严峻挑战和激烈竞争
。
在硬件技术差距越来越小的航空市场，市场的竞争也不再是单一的价格与技术的竞争，服务的竞争逐
渐成为竞争的主要内容。
航空服务成为决定航空企业服务质量与经济效益的一个极其重要的因素。
只有拥有最完美服务的企业才是客户值得永远用行动和货币去支持的企业。
只有让航空乘客满意，航空企业才能获得良好的发展。
　　民航业的快速、多样化发展，对航空服务人才的大量需求，使民航业人才培养的模式也从原来单
一依靠民航系统院校培养，发展成为多层次的职业学校的培养模式。
　　为了贯彻&ldquo;以就业为导向、以服务为宗旨&rdquo;的职业教育办学方针，适应职业院校人才
培养和素质教育的需要，同时适应中等职业学校课程设置要求，我们组织了一批在职业教育战线多年
从事教学、研究工作的教师和行业的技术骨干编写了这套面向中等职业学校航空服务专业的教材。
　　我们编写的《空乘服务礼仪》教材，以空乘服务礼仪的基本规范和要求为主线，使学生全面、正
确、深入地认识、理解空乘服务专业，树立良好的职业道德和服务意识，掌握空乘服务工作的特点、
服务程序、服务方法及服务要求，了解服务中一些特殊情况和疑难问题的处理方法及空乘管理方面的
基础知识，培养学生在空乘服务实际工作中的接待能力和分析问题、解决问题的能力，使学生掌握空
乘服务的操作技能和技巧，成为具有较高综合素质的民航空中乘务员。
教材的编写，力求体例新颖，在重视空乘服务礼仪规范的同时，结合学生实际和行业要求，有针对性
地训练学生的空乘服务礼仪技能，注重教学实践环节，突出教材的可操作性、教法的灵活性，贴近社
会，贴近行业，具有较强的时代感和鲜明的职教特色。
本课程实践性较强，涉及的知识面较广。
在教学中应注意吸收国内外空乘服务的经验和教训，紧密联系实际、突出重点、精讲多练、加强直观
教学，注重对学生的能力培养和基本功训练。
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内容概要

　　民航业的快速、多样化发展，对航空服务人才的大量需求，使民航业人才培养的模式也从原来单
一依靠民航系统院校培养，发展成为多层次的职业学校的培养模式。
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章节摘录

　　（二）航空头等舱服务程序　　1.头等舱服务人员进入头等舱休息室后，首先打开电源开关，把
空调开到适宜的温度，打扫环境卫生并打开水，同时检查服务用具是否到位，并按每周卫生计划值日
表重点清理，保持室内空气清新，了解当天哪些航班有头等舱客人，准备迎接头等舱旅客的到来。
　　2.头等舱旅客到来时，头等舱服务人员应主动迎上前问好：&ldquo;您好，请出示您的登机牌。
&rdquo;并把头等舱旅客引进头等舱休息室，然后把事先准备好的各种饮料放在托盘内，单手托盘礼貌
地送至客人面前：&ldquo;您好！
请问您需要喝些什么？
这儿有绿茶、咖啡、可乐等等。
&rdquo;同时送上一份精美的小点心，服务时一定要面带笑容，直到头等舱乘客离开头等舱休息室。
　　3.填写交接班本、小食品登记本、饮料使用本等等。
填写旅客费用结算单，通知问询处某某航班有几位头等舱旅客，先行通知头等舱旅客登机。
　　4.当问询处通知头等舱旅客可以登机时，还要了解此航班在几号登机口或是远机位，然后通知头
等舱旅客登机，并引导旅客至登机口。
　　5.头等舱旅客离开后应及时打扫卫生，看看有无旅客遗留的物品，如有请立即送上飞机交还给旅
客或交给问询处记录保管。
　　6.下班前要清点物品，切断电源，并将门锁好。
　　&hellip;&hellip;
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编辑推荐

　　其它版本请见：《职业教育航空专业规划教材：空乘服务礼仪》
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