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前言

进入WTO之后，我国的航空业有了长足的发展，无论是飞机架次还是机场建设，无论是机构重组还是
海外合作都风生水起，种种迹象都在表明，我国的航空业步人了一个蓬勃发展的时期。
随着航空业的迅猛发展和逐步的市场化和国际化，航空业对于各类专业人才的需求也呈上升趋势，原
来以市场招聘和短期培训为主要教育形式的空中乘务人员队伍也开始有了提升素质和可持续发展的要
求。
空中乘务专业作为高等职业教育中的一个新兴专业，虽说它的兴起和发展不到10年，可也是“忽如一
夜春风来，千树万树梨花开”。
据不完全统计，目前全国范围内开办空中乘务专业或者航空服务专业的院校及培训机构已经近300家，
为我国的航空服务业提供了丰富的人才资源。
与旅游业一样，航空服务业也是一个劳动密集型行业，它的每一项工作都需要由人去完成，而不能由
高精密仪器或者机器所代替；同时，航空服务业也具备了窗口型、外向型、服务过程无中介性的特点
。
因此，对航空服务业中劳动者的素质提出了很高的要求，应该说是语言、技能、形象、素质缺一不可
。
空中乘务专业开办近10年，虽说培养空乘人员的院校越来越多，毕业生人数也不断地增长，但由于航
空服务教育是一门新兴的学科，研究方面的课题和成果还不多见，学科体系还没有完全建立，专业核
心课程也还在探讨之中，所以《空乘礼仪》应该是空中乘务专业逐步完善过程中的一朵浪花，我们衷
心地希望，我们的努力能为日趋成熟的空中乘务专业添砖加瓦，作为一个高等职业教育工作者，这将
是我们莫大的荣幸与陕慰。
“空乘礼仪”是空中乘务专业的专业基础课，相对客舱服务、客舱应急处置、客舱安全管理等专业课
来说，更多的是培养学生的职业素质和职业形象，为学生今后从事空中乘务工作和航空服务工作打下
坚实的基础。
根据学生的认知规律和工作的过程，我们在《空乘礼仪》中设计了现代空乘礼仪概述、空乘人员职业
形象、日常服务礼仪、语言礼仪、公共场合礼仪、餐饮礼仪和面试礼仪七个教学模块，每一个教学模
块自成体系，对在空中乘务和航空服务中所需要的礼仪知识和技能都做了较为详尽的描述。
我们还设计了学习提示、教学目标、案例举要、思考与讨论、学法指导、自我检测和背景知识链接七
个方面的辅助内容。
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内容概要

“空乘礼仪”是空中乘务专业的专业基础课，其主要的培养目标是培养学生的职业素质和职业形象，
为学生今后从事空中乘务工作和航空服务工作打下坚实的基础。
根据学生的认知规律和工作的过程，本书设计了现代空乘礼仪概述、空乘人员职业形象、日常服务礼
仪、语言礼仪、公共场合礼仪、餐饮礼仪和面试礼仪七个教学模块，每一个教学模块自成体系．对在
空中乘务和航空服务中所需要的礼仪知识和技能都做了较为详尽的描述。
此外．每章还设计了学习提示、教学目标、案例举要、思考与讨论、学法指导、自我检测和背景知识
链接七个方面的辅助内容。
    本书既可作为职业院校空中乘务专业、航空服务专业的教材，也可作为民航从业人员的参考用书。
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章节摘录

插图：1.礼的概念礼的本意为敬神，今引申为表示敬意的通称，是表示尊敬的言语或动作，是人们在
长期的生活实践与交往中约定俗成的行为规范。
其本质是“诚”，有敬重、友好、谦恭、关心、体贴之意。
在古代，礼特指奴隶社会或封建社会等级森严的社会规范和道德规范。
今天，礼的含义非常广泛，在一般意义上可作为礼仪、礼节、礼貌的通称，既指为表示敬意或隆重举
行的仪式，也泛指在社会交往中的礼貌和礼节。
2.礼貌的概念礼貌是指人与人的接触交往中，相互表示敬重和友好的的言行规范，它体现了时代的风
尚与人们的道德品质，体现了人们的文化层次和文明程度。
礼貌一词出自于《孟子·告子下》：“虽未行其言也，迎之致敬以有礼，则就之；礼貌衰，则去之。
”礼貌是接人待物时的外在表现，它通过言谈、表情、姿势等来表示对人的尊重。
礼貌可以分为礼貌行为和礼貌言语两个方面：礼貌行为是一种无声语言，如点头、微笑、欠身、鞠躬
、握手、合十、拥抱、鼓掌等；礼貌语言是一种有声的行为，如“您好！
”、“请”、“谢谢！
”、“对不起！
”、“再见！
”等礼貌用语充分体现了语言文明的基本形态。
在日常生活中，我们可以看见讲礼貌的人往往谦恭待人、大方热情，行为举止显得很有教养，相反，
如果一个人在行为举止和语言文明上不讲礼貌，是与现代社会的文明风范格格不入的。
3.礼节的概念礼节，是指人们在日常生活中，特别是在社交场合相互表示尊重、友好的问候、祝颂、
慰问以及给予必要协助与照料的惯用形式，它实际上是礼貌的具体表现形式。
如中国古代的作揖、跪拜，当今社会各国通用的点头、握手，南亚各国的双手合十，欧美各国的拥抱
、接吻，少数国家和地区的吻手、吻脚、拍肚皮、碰鼻子等，都是礼貌的表现形式。
与礼貌相比，礼节处在表层，是尊重他人的内在品质通过礼节的一定形式表现出来。
例如：尊重师长，可以通过见到师长问安行礼的礼节形式来表现；欢迎他人可以通过欢迎的仪式、起
立、鼓掌、握手等礼节来表示。
这些礼节使对别人的尊重和友好得到了恰当的表达，不使用这些礼节，与人交往时虽有对别人表示尊
重的愿望却没有适当表达，对方会因此而感到很不高兴。
所以，礼节不单纯是一种表面上的动作，而是一个人尊重他人的内在品质的外化。
4.礼仪的概念礼仪是指通过较大较隆重的正式场合，为表示敬意、尊重、重视等所举行的合乎社交规
范和道德规范的仪式。
《辞源》中说：“礼仪，行礼之仪式”。
礼仪就是表示礼节的仪式，这种仪式是自始至终以一定的、约定俗成的方式来表现的律己、敬人的完
整行为。
在礼的系统中，礼仪是有形的，其基本形态既受到礼的基本原则的制约，也受到物质水平、历史传统
、文化心态、民族习俗的影响。
一般来讲，礼仪活动中，必须具备语言、行为表情、服饰器物这三大要素。
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编辑推荐

《空乘礼仪》：民航运输类专业“十一五”规划教材
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