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乘务人员服务礼仪概述

PART



礼仪是指在社交场合中，为了表达尊重、友好和

谦逊，人们共同遵守的行为规范和准则。

礼仪定义

礼仪是人际交往的润滑剂，能够增进彼此之间的

信任和尊重，提升个人和企业的形象。

礼仪的重要性

礼仪具有沟通、协调、维护秩序等多种功能，有

助于构建和谐社会。

礼仪的功能

礼仪的定义与重要性
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专业性
乘务人员服务礼仪是专业服务的

基础，要求乘务人员具备专业的

知识和技能。

规范性
乘务人员服务礼仪有严格的标准

和规范，要求乘务人员遵守并执

行。

尊重性
乘务人员服务礼仪强调尊重乘客

，以乘客为中心，为乘客提供优

质的服务。

适应性
乘务人员服务礼仪能够适应不同

的文化、习俗和乘客需求，提供

个性化的服务。

乘务人员服务礼仪的特点



培训目标与要求

培训目标

提高乘务人员的服务意识和职业素养

，提升服务质量和乘客满意度。

形象要求

仪表端庄、举止得体、语言文明，符

合职业形象要求。

技能要求

掌握专业的服务技能，如沟通技巧、

应对突发情况等，能够灵活应对各种

服务场景。

态度要求

积极主动、热情周到、耐心细致，为

乘客提供贴心、舒适的服务体验。
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乘务人员形象塑造
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仪容仪表规范

发型整齐

保持干净整齐的发型，避免

过于夸张或染怪异颜色。

保持面部整洁，适当化妆，

注意口部及鼻部卫生。

面部整洁

保持双手干净，指甲修剪整

齐，不涂抹鲜艳指甲油。

双手清洁



穿着统一制服，保持整洁、挺括，体现专业形象。

制服规范

配饰以简约为主，不要过多或过于华丽，与制服

相协调。

配饰简约

穿着黑色或深色皮鞋，保持干净、光亮，袜子颜

色与制服相协调。

鞋袜搭配

着装要求与搭配技巧
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沟通有效
与乘客进行有效沟通，耐心倾听需求，积极解决问题。

文明用语
使用文明用语，避免使用粗俗、不礼貌或侮辱性语言。

态度亲切
对乘客态度亲切、友好，展现出良好的职业素养。

言谈举止展现专业素养
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乘客接待与服务流程礼仪
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迎接乘客的礼仪规范

微笑迎接

乘务人员应面带微笑，态

度亲切，给乘客留下良好

的第一印象。

问候语

主动向乘客问好，使用尊

称，并询问乘客需求。

目光交流

与乘客保持适当的目光交

流，展现关注和尊重。

站立姿势

保持优雅的站立姿势，身

体微微前倾，展现乘务人

员的专业形象。



根据乘客需求和机型配置，为乘客安排合适的座位。

座位安排

对于老年、儿童、残障等特殊乘客，主动提供帮助，

并为其安排便利的座位和行李位置。

特殊需求

协助乘客妥善安置随身行李，确保行李安全、整齐。

行李安置

向乘客提供安全提示，如安全带使用方法、紧急出口

位置等。

安全提示

协助乘客安排座位及行李
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