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礼仪定义
礼仪是在社会交往活动中，为了互相尊重而约定俗成、共同认可的行为

规范，是人际交往的润滑剂。

礼仪的重要性
礼仪是塑造形象的重要手段，也是个人素质、修养的体现。在乘务服务

中，良好的礼仪能够提升服务质量，赢得乘客的信任和好评。

礼仪的定义与重要性



乘务服务礼仪的特点

乘务服务礼仪需要具备专业性，包括标准的

仪态、规范的语言和得体的举止等，以展现

乘务人员的专业素养。

专业性

乘务服务礼仪强调服务性，乘务人员需要时

刻关注乘客的需求，提供周到的服务，让乘

客感受到舒适和关怀。

乘务服务礼仪也需要灵活应用，根据不同的

情况和乘客的需求进行适当调整，以更好地

满足乘客的个性化需求。

服务性

乘务服务礼仪具有规范性，乘务人员需要按

照既定的标准和流程进行服务，以确保服务

的一致性和高效性。

规范性
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0403 灵活性



提升个人素质
通过乘务服务礼仪培训，提升乘务人员的个人素

质，使其具备专业的形象气质和职业素养。

乘务服务礼仪培训的目的

01

塑造企业形象
乘务人员的形象代表着企业的形象，通过培训可

以塑造良好的企业形象，提高企业的服务品质和

竞争力。

02

提高服务水平
乘务服务礼仪培训可以使乘务人员掌握更多的服

务技巧和应对突发情况的能力，从而提高服务水

平，为乘客提供更加优质的服务。

03

促进和谐关系
良好的礼仪有助于乘务人员与乘客之间建立和谐

的关系，减少误解和冲突，提高乘客的满意度和

忠诚度。

04
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仪容仪表规范

发型整齐

头发整齐、干净，发型符合职业要求

，避免染夸张颜色或留怪异发型。

面容整洁

保持面部干净，妆容自然淡雅，不浓

妆艳抹，口部清洁，无异味。

姿态端正

站立、行走姿态挺拔，坐姿优雅，避

免佝偻、倚靠等不雅姿态。

手部细节

保持双手干净，指甲修剪整齐，不涂

浓重指甲油。



着装要求与搭配技巧

制服穿着

按照公司规定穿着制服，

注意制服整洁、挺括，体

现职业风采。

配饰搭配

合理搭配职业配饰，如领

带、丝巾、手表等，提升

整体形象。

色彩搭配

注意色彩搭配，避免过于

花哨或过于沉闷，符合职

业氛围。

鞋袜选择

穿着职业鞋袜，颜色与制

服相协调，保持整洁、无

破损。



对待乘客热情周到，微笑服务，提升乘客满意度。

态度热情

掌握沟通技巧，善于倾听乘客需求，妥善解决乘客问题。

沟通技巧

01

02

03

04

语言文明、礼貌，避免粗俗、低俗言语，展现高雅气质。

用语文明

行为举止得体，避免过于亲昵或不敬行为，保持职业距离。

举止得体

言谈举止展现专业素养
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热情问候
主动迎接乘客，热情、亲切地问

候，并介绍自己和服务职责。

安排座位
根据乘客需求和机型，合理安排

座位，确保乘客舒适度和安全性

。

行李安置
协助乘客妥善安置行李，确保行

李安全、稳固。

座位调整
主动为乘客调整座位、头枕、腰

靠等，确保乘客舒适。

迎接乘客与安排座位



提供多种饮品选择，满足乘客口味需求

，如咖啡、茶、果汁等。

根据航班时间和乘客需求，提供合适的

餐饮服务，如正餐、小食等。

主动介绍餐食种类、口味和特色，以及

食用方法和顺序。

关注乘客的特殊饮食需求，如素食、清

真、糖尿病等，并提供相应服务。

提供饮品及餐饮服务

饮品选择 餐饮服务

餐食介绍 特殊需求
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