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内容概要

　　当提及空姐．大多数人都会把她们同温文尔雅、端庄秀雅、美丽大方、善解人意、亲和可人等美
丽的词汇联系在一起。

　　对于从事空乘职业教育的教育者来说，把一个具有空乘人员潜质的学生培养成一名具有空乘职业
修养的空乘专业人才。
其培养过程是十分复杂的。
而塑造良好的气质修养与仪态礼仪，比培养其服务技能更要复杂得多，这需要一个漫长的“养成”过
程。
而这个过程也是需要我们思考与探索的过程。

　　经过几年的精心准备，这本由多个专业院校的专业教师联合编写的教材终于要出版了。
本教材共分为四个单元，分别是“外秀内慧”赢服务、空乘人员仪态美的训练与养成、空乘服务礼仪
规范和空乘服务礼仪(实训)训练。
本教材针对空乘专业学生的特点，帮助学生在认识、理解、实践仪态与礼仪的过程中，逐步形成正确
的仪态礼仪方式．从而实现良好气质修养的“养成”过程。
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书籍目录

第一单元“外秀内慧”赢服务
　模块一“外秀”于表：塑造空乘人员完美的形象
　　一、角色认知——空乘人员的形象定位
　　二、首轮效应的启示——第一印象的、央超陛
　　三、末轮效应的启示——最后的也许是决定性的
　　四、美丽雅致、坚毅稳重可以提升乘客的安全感
　　五、丰富的视觉效应打造空乘人员形象
　模块二　“内慧”于心：展现空乘人员美丽的心灵
　　一、情感决定空乘服务的魅力
　　二、重视3A法则表达对乘客的敬意
　模块三　追求“内慧外秀”的完美结合
　　一、让美丽深植于服务过程
　　二、塑造优秀空乘人员“内慧外秀”的品质
第二单元　空乘人员仪态美的训练与养成
　模块一　仪态美的认知
　　一、什么是仪态美
　　二、仪态美的构成
　　三、空乘人员常见的对仪态美认识的误区
　模块二　常见的仪态要素缺陷分析与纠正
　　一、形体固化缺陷
　⋯⋯
第三单元　空乘服务礼仪规范
第四单元　空乘服务礼仪训练（实训）
参考书目
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章节摘录

版权页：插图：这里，“角色”不一定是一个人，可以是一个群体，是静态的表现，也可以是动态的
展示；可以是客观的，也可以是主观能动的。
角色定位理论认为：任何一个人想在社会上取得成功，都有必要先为自己进行正确的角色定位，再按
照社会舆论对于自己所要扮演的既定角色的常规要求、限定的看法，对自己进行适当的自我形象设计
与美化，使自己的角色具体化、明确化、鲜明化。
角色定位也告诉我们：当你的角色定位符合了系统角色的要求，你才能在系统中发挥作用，有助于系
统的良好运行。
在客舱服务过程中，空乘人员究竟应该怎样进行形象定位呢？
从“相对的不可代替性”观点来看，空乘人员的形象是一种特殊的、不可替代的客舱资源与服务要素
，它影响着服务的过程、感染着乘客的心理，影响乘客的内心的感受。
可以说，离开了“空姐”这一活跃的基本形象要素，谈起客舱服务必定索然无味；而没有优雅的行为
举止，空乘服务也无法在更高层次上为人们所认可。
在具备基本形象的基础上，空乘人员需要“心”、“形”结合，才能以完美的整体形象去适应空乘职
业的客观要求。
那么，在客舱服务的人文系统中，空乘人员如下的具体的角色定位，可以使我们更深刻地理解空乘服
务，理解“空姐”本身。
在任何一个组织中，人既是不可或缺的，又是最活跃的决定要素，代表着组织的形象。
有史以来，人们将航空公司与“空姐”自然联系起来，而国内外航空公司均通过提升空姐的形象来打
造自己的服务品牌，也正是空姐的良好形象，使得人们更关注民航服务，使得民航服务成为服务领域
的高端领域。
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编辑推荐

《空乘人员仪态与服务礼仪训练》是全国空中乘务专业规划教材之一。
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