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内容概要

本书从职业思考、服务经验与技巧、客舱安全、美丽心得四个方面，全面描述了职业的体会。
这是从事空乘这项职业的工作者应该阅读的一本书。
在阅读过程中，你们会发现自己的身影，会有无限的心得，会激发起作为同行的认同，甚至于想见见
柳杨讨论一番，争论一番。
    柳杨是我们国航西南分公司客舱服务部的一名检查员，她高高的个子，腼腆的表情中透露出独有的
刚毅和坚韧的性格。
她热爱航空事业，用心服务于航空乘务事业，全身心研究乘务专业，是我们目前几万名乘务人员中的
佼佼者。
我衷心祝愿她事业顺畅，祝愿中国民航的事业发展壮大！
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作者简介

作者简介
柳杨，中国国际航空公司西南分公司客舱服务部乘务检查员。

1994年进入原中国西南航空公司成都乘务部工作；1998年被评为公司年度“十佳乘务员”；2000年3月
，代表全国青年文明号乘务组“蓝色旅途”参加民航西南地区管理局主办的先进班组报告会；2003年
，通过乘务长竞聘；2006年，通过竞聘走上乘务检查员岗位；2007年7月获得中国航空集团公司“优秀
共产党员”称号；8月，入选中国民航大学乘务学院航空公司专业教师资源库。

柳杨在工作中不断思考总结，对自己的职业有着深厚感情和深刻理解。
一些有深度的文章陆续在行业报纸和专业网站上发表，引起较大反响和广泛认可。
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书籍目录

【第一篇　职业思考】　怎样在狭小的客舱中找到工作乐趣　空乘，谁是你的良师益友？
　如何做好乘务长工作（一）　如何做好乘务长工作（二）　空姐的职业生涯有多长　加强学习与职
业成长　读《易中天品读汉代风云人物》看乘务长管理——晁错篇　选择外航还是选择中国民航　男
乘的职场心态　劳尔摔倒以后　空乘职业装　空乘择偶漫谈　国航空姐和中国　做别人的益友　“80
后”空乘成长必读【第二篇　服务经验与技巧】　巡视客舱还是路过客舱　怎样面对旅客的不当行为
　也谈航班不正常服务　如何为漂亮女士服务　分析旅客需求  强化内部培训　空乘如何自我培养有
意识的工作状态　空乘应向旅客宣传的N件事　飞行箱里的美好秘密　怎样做好黄金周的空中服务　
乘务员自我息怒的心理技巧　还有一种品格叫坚韧　学习英语服务奥运【第三篇　客舱安全】　客舱
安全与服务管理　认真接受检查确保大运行飞行安全　自愿报告客舱安全事件的案例分析　做好客舱
安全管理工作的几点体会　为何在飞行期间禁止使用“飞行模式”手机　客舱内各类火灾的预防和处
置　关于防机上烫伤工作的一些建议　关于处置机上吸烟事件的案例分析　高原飞行告知书　从处理
旅客携带超大行李登机中的反思【第四篇　美丽心得】  新空姐必备的N种生活用品  空姐的职业发型  
空姐的美丽护肤心得  空乘双色眼影搭配心得  护肤必备品——按摩霜  乘务员日常身心保健
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章节摘录

　　第一篇 职业思考　　怎样在狭小的客舱中找到工作乐趣　　在飞机上工作是一项非常考验忍耐力
的工作。
今天，中国民航适航的飞机中，机身最长的也不过65米左右。
这样的长度对于短跑选手来说只需用几秒的时间就丈量完了。
而乘务员将在这样的空间中每天至少度过5个小时，洲际航线将要连续度过10个小时以上。
 “在飞机上工作”，意味着空乘必须有较强的自我调节能力，当然通过团队的力量来将工作兴趣最大
化也是在狭小的客舱中找到工作乐趣的途径之一。
　　一、在幽默中体验轻松的感受　　空乘工作不轻松，这和秘书要熬夜写材料、老师要利用休息时
问备课、飞行员无论客座率高低都要驾驶飞机一样，工作的本身就是付出，工作总是按一种模式刻板
严肃地进行着。
如何调节心理状态，将负面情绪转为积极的态度，学会“幽上一默”很重要。
空乘如果能在工作中学会幽默，将会改变狭小空间中的沉闷气氛，化解服务中的冲突与压力，改善人
际关系。
　　年轻的空乘容易受各种情绪的影响，比如失恋情绪、被批评后的抵触情绪、贪玩的情绪，这些情
绪如果不能自我调节都会影响到工作质量。
空乘小张因为乘务长不合理的批评感到郁闷，飞行中总是用严肃的表情面对其他乘务员。
服务中小张一脸严肃，不苟言笑，令同事们感到压抑，工作气氛仿佛压抑得让人喘不过气来，小张的
表现不仅加深了乘务长对她更加不好的印象，同时也使旅客感到不满意。
小张这种处境其实可以自己来段幽默的想象或者抽出一点时间做点可以让自己至少笑笑的事，哪怕是
吃点东西来缓解一下，让自己的尽情得到瞬间的放松。
　　⋯⋯
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