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《民航乘务服务礼仪》

内容概要

总序
中国民航业的快速发展需要强有力的人才支撑。构建现代民航职业教育体系，全面提高民航职业教育
质量，成为中国民航局和相关院校及企事业单位关注的焦点和工作的重点。民航业作为高端服务行业
，具有科技含量高、服务要求高、安全程度高、管理规范、要求严格等特点。民航乘务服务岗位是航
空运输企业直接面对旅客、展示民航精神的第一窗口，是构
建民航与旅客和谐关系的桥梁。
为贯彻国家大力推进职业教育改革与发展的指示精神，适应我国民用航空运输高速发展对航空服务人
才的迫切需求，充分发挥中国航空运输协会开展航空职业教育具有丰富经验的优势，更好地为民航运
输企业服务，中国航空运输协会邀请了多年从事航空企业客舱服务和管理及乘务员培训工作的资深人
士，以民航乘务员国家职业鉴定标准为依据，参照航空企业客舱服务标准和要求，编写了本套民航乘
务员服务技能实训教材。教材主要包含五门课程：《民航乘务服务礼仪》《民航客舱安全管理》《民
航飞机客舱设备》《民航乘务模拟舱服务》和《民航客舱乘务英语》。此套民航乘务员服务技能实训
教材内容丰富，实用性强，基本涵盖了民航乘务员所需掌握的基本知识和技能，重点突出乘务员模拟
舱服务的实训教学内容，是民航乘务服务专业实训的首选培训教材。
本套教材延续了中国航空运输协会职业培训教材的“五个统一”原则，即统一大纲和教材、统一施教
标准、统一收费标准、统一考试、统一颁发证书的管理规定，做到有章可循，有据可依。
中国民航业处于高速发展时期，其行业知识具有更新快、变动多、变化大等特点，本套教材在日后的
教学使用中还将不断查漏补缺、整合更替，也希望读者不吝赐教，使其日臻完美。
“民航乘务员服务技能实训教材”编审委员会
2015年6月

前言
航空公司是面向广大旅客的服务型、开放性交通运输窗口，民航乘务员（以下简称“乘务员”）的个
人形象从一个侧面反映着航空公司的整体形象。乘务员通过优质周到、体贴入微的服务得到广大旅客
的赞许和褒奖的首要条件就是熟练掌握、灵活运用好中国的传统礼仪文化，作为一名乘务员，既是礼
仪的执行者也是传承者，除要具备良好的职业道德、爱岗敬业的精神外，还要兼备良好的礼仪规范和
礼貌修养。乘务员要把每一个工作场合、生活环境都当成展示自己个人魅力的大舞台，按照礼仪的要
求学用结合，恰到好处地展示自己的礼仪修养和职业形象。
《民航乘务服务礼仪》一书是中国航协民航乘务员服务技能实训系列教材之一，是一本对学习礼仪、
运用礼仪具有指导性、遵循性、职业性和可操作性的全面塑造乘务员礼仪文化修养的基础教材。
《民航乘务服务礼仪》一书从礼仪的基础理论到实操练习课程，详细地分析、阐述了礼仪在社会、人
际交往和服务中的作用及要求，使学生可以遵循礼仪规范和礼仪习俗，系统地、有针对性地学习民航
乘务礼仪，结合实操课程内容，提高学生对礼仪理论知识的认识和实际操作能力，为打造乘务员与众
不同、优雅气质的职业形象奠定良好的礼仪基础。
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作者简介

吕志军,从事空中乘务工作30余年，历任国航乘务员、主任乘务长，乘务队业务科副科长、科长，乘务
部经理、高级经理、书记等职务。
曾两度赴德国汉莎航空公司参加客舱管理、服务管理、服务技能培训并获得合格证书。获得乘务员高
级职业资格证书、世界民航组织IATA 教员资格证书、中国航空运输协会教员证书、新加坡航空公司
乘务行业管理培训合格证书以及乘务员专业技能培训师资格证书。
曾执行过江泽民、胡锦涛、李先念、李鹏、乔石、万里、刘华清、耿飚等中国国家领导人及一些外国
元首的专（包）机任务。
曾编写中国航空乘务员基础教材之《乘务服务英语》。

中国航空运输协会简介
中国航空运输协会（简称：中国航协。英文译名：CHINA AIR TRANSPORT ASSOCIATION； 缩写
：CATA。）成立于2005年9月9日，是依据我国有关法律规定，由八家航空运输企业和一家民航院校
共同发起设立，经中华人民共和国民政部核准登记注册，以民用航空公司为主体，由企、事业法人和
社团法人自愿参加组成的、行业性的、不以营利为目的的全国性社团法人。截至2014年11月，协会会
员1908家，本级会员79家，分支机构会员1829 家。行业主管部门为中国民用航空局。2009年和2015年
连续被民政部评为全国5A级社团组织，2010年被民政部评为全国先进社会组织。
中国航空运输协会致力于为行业和会员发展服务。坚持以中国特色社会主义理论为指导，紧密围绕行
业发展和会员需要开展工作，促进科学发展、促进持续安全，维护会员权益、维护市场秩序，强化职
业培训、强化合作交流，充分发挥引导协调、支持保证和桥梁纽带作用，努力建设研究型、协同型、
服务型社团组织，为实现建成民航强国目标贡献力量。

Page 3



《民航乘务服务礼仪》

书籍目录

目录
前言
第一章　礼仪概述
第二章　职业礼仪
第三章　服务语言礼仪
第四章　着装礼仪
第五章　职业发型
第六章　化妆
第七章　日常交际礼节
第八章　涉外礼仪
第九章　不同场合的礼仪规范
第十章　用餐礼仪

Page 4



《民航乘务服务礼仪》

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:www.tushu000.com

Page 5


