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前言

　　民航高等职业教育是我国高等教育的重要组成部分。
大力发展民航高等职业技术教育，培养相当数量的，适应民航发展需要，懂得民航业务知识及安全服
务的德、智、体、美全面发展的高等技术应用型专门人才，是实现我国从民航大国向民航强国转变的
必然选择。
　　未来企业拼什么？
拼的是服务！
只有拥有完善服务的企业，才是消费者永远用行动和货币去支持的企业。
只有实现了消费者满意，才能实现企业做大做强的愿望。
面对世界逐步开放的天空，面对航空运输业的激烈竞争，象征服务人员和服务企业良好形象的服务礼
仪就显得至关重要。
本书具体而详尽地介绍了民航服务活动中所必须遵循的各种礼仪，对规范服务人员的行为举止具有重
要的指导作用。
　　本书从基本的礼仪切入，系统地介绍了服务礼仪的相关内容，并针对民航服务工作中容易出现的
问题，有的放矢地给出解决方案。
本书主要内容包括礼仪、民航服务、民航服务意识、民航服务礼仪有关的概念和知识，民航服务人员
的仪容、仪态、服饰及用语等几个方面，涵盖了最常见的服务岗位上对服务人员的具体要求。
全书坚持“先进、精简、适用”的原则，注重实践与理论的结合，突出可操作性，深入浅出，实用性
强。
　　本书将一些不具有民航服务普遍性的餐饮礼仪、宗教礼仪、民俗礼仪等做了删除，个别有这方面
需求的学生和读者，可以有针对性地选择相关书籍阅读。
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内容概要

《民航服务礼仪》从基本的礼仪切入，系统地介绍服务礼仪的相关内容，并针对民航服务工作中容易
出现的问题，有的放矢地给出解决方案。
　　全书共6章。
第一章详细介绍了礼仪以及礼仪的起源、演变及发展，礼仪的概念、作用及特性，礼仪的内容、分类
及原则。
第二章从服务、服务意识与服务礼仪入手，详尽阐述了民航服务、民航服务的特性、民航服务中的心
理效应。
第三章循着服装的起源，讲述了着装的基本原则及礼仪，佩饰的技巧及礼仪，民航员工职业着装规范
及要求。
第四章在民航服务仪容仪态礼仪中，重点描述了民航服务仪态礼仪之走姿、站姿、行姿、坐姿、蹲姿
、手势语等。
第五章介绍了民航服务中最基本的常用语言、服务沟通艺术、民航服务情态语言。
第六章着重阐述了民航外事礼仪和民航公务礼仪。
　　根据民航服务的特点，本书将重点放在了民航员工与旅客直接接触而涉及最多的礼仪方面。
全书坚持“先进、精简、适用”的原则，注重实践与理论的结合，突出可操作性，深入浅出，实用性
强。
　　本书既可作为高等院校、高职高专院校、高等院校成人教育、二级学院民航客舱服务专业、民航
运输、民航安检等专业的学生用书，还可以作为各类民航企业有关人员的培训、自学用书，也可以作
为有关研究人士的参考读物。
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章节摘录

　　第一章　礼仪概述�　　第一节　礼仪的起源、演变及发展　　一、礼仪的起源　　礼仪究竟何时
何故而起，自古以来，人们做过种种探讨，归纳起来，大体有五种礼仪起源说：一是天神生礼仪，二
是礼为天地人的统一体，三是礼产生于人的自然本性，四是礼为人性和环境矛盾的产物，五是礼生于
理，起于俗。
　　历史掀开第一页的时候，礼仪就伴随着人的活动，伴随着原始宗教而产生了。
礼仪制度正是为着处理人与神、人与鬼、人与人的三大关系而制定出来的。
中国古代有“五礼”之说，祭祀之事为吉礼，冠婚之事为嘉礼，宾客之事为宾礼，军旅之事为军礼，
丧葬之事为凶礼。
实际上礼仪可分为政治与生活两大类，政治类包括祭天、祭地、宗庙之祭，祭先师先圣、尊师乡饮酒
礼、相见礼、军礼等：生活类礼仪的起源，按荀子的说法有“三本”，即“天地生之本”，“先祖者
类之本”，“君师者治之本”。
　　远古社会，人类的生存环境极其恶劣，除了有洪水的威胁外，人们还“夏居树巢、冬处营窟，茹
毛饮血、插羽披皮”，“朝避猛虎，夕避长蛇”，生命安全没有保障。
西方的诺亚方舟神话，中国的女娲补天的神话，大禹治水的记载都表明了人类渴望自然的愿望。
强大的自然力和恶劣的生存环境，远远地超出了当时人们认识自然和改造自然的能力。
人们不甘心听天由命，任其肆虐，就把大自然的力量作为一种令人敬畏的神秘力量加以崇拜，并通过
祭神、拜天的仪式乞求上苍（大自然）给予保佑和恩赐。
古代的一些壁画，原始人对风雨雷电、日月星辰、山川丘陵、凶禽猛兽等的图腾崇拜都是有力的佐证
。
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