
空中乘务的自我鉴定 乘务员工作自我鉴定
(实用5篇)

人的记忆力会随着岁月的流逝而衰退，写作可以弥补记忆的
不足，将曾经的人生经历和感悟记录下来，也便于保存一份
美好的回忆。范文怎么写才能发挥它最大的作用呢？下面是
小编帮大家整理的优质范文，仅供参考，大家一起来看看吧。

空中乘务的自我鉴定篇一

也许有人会这样认为，乘务工作不外乎是端茶送水而已，是
一种体力劳动。其实，十年的工作经验使我认识到要做好这
份工作，更重要的是靠心灵去感受、体验，乘务工作是一种
心灵的艺术。

在一次服务中，我看到一个小女孩脸色苍白、头冒冷汗，旁
边的父母显得手足无措，根据经验，我断定小女孩是晕机了，
马上端来热水，帮她擦汗。由于后舱旅客全满，空气有些闷，
我便对她父母说：“交给我来照顾吧。”我让她躺在乘务员
座位上，帮她垫枕头、盖上毛毯、拉下帘子，小女孩想睡又
不敢睡，我轻轻地哄她，还示意上洗手间的旅客轻点，小女
孩终于睡着了。一个多钟头后，小女孩醒来时已恢复正常，
飞机也快要下降了。当我把小女孩交给她父母时，看着恢复
往常活跃可爱的女儿，父母十分感动，连声向我道谢。这时，
了解事情真相的其他旅客也不约而同地鼓起了掌，客舱里响
起了少有的掌声，置身于其中，我深受感动。是的，只要
用“心”服务，实现与旅客情感与心灵上的沟通，一定能打
动旅客的心，从而让旅客在匆匆的旅途中得到温馨、舒服的
享受。

记得××年1月的一天，一个中年人坐上了我领班的飞往成都
的航班，我发现他一上飞机就愁眉苦脸，闷闷不乐，就找机



会跟他攀谈起来。在聊天中，得知这个旅客在广州打工，这
是第一次坐飞机回家过年，可过安检时却把一个袋子丢了。
我安慰他不要着急，答应帮忙寻找。旅客紧悬的心终于松了
一口气。我通过机组与安检联系找到袋子，回广州我马上步
行到安检拿回袋子并托下一个航班带去，令这个旅客十分感
动。我觉得这是我应该做的事。航班到站并不表明服务到站，
只要能给旅客提供方便，即使辛苦点儿也无所谓。只要我们
用爱的力量温暖每一颗心，就能让旅客在客舱里得到舒适的
享受的同时，更得到真情，得到爱的启迪，正如旅客在留言
纸上所写的，“我要学习你们这种热心为旅客的精神，在本
职岗位上做出成绩”，这使我深深体会到工作付出后的欢乐，
体会到了这一平凡职业的不平凡之处!

中国有句古话叫“将心比心”，意思是说要站在别人的立场
上思考问题。我们这个社会有细致的分工，我们这个社会的
人际关系是“我为人人，人人为我”，人人都是服务对象，
人人又都为他人服务，在更多的场合你为别人服务，在更多
的场合又会接受别人的服务，只有“将心比心”，才能力求
把服务工作做得尽善尽美。

相信大家不会忘记1990年发生的特大空难“十二事件”吧。
空难发生的第二天，我执行××航班。在南京上客时，几个
面带忧伤的旅客引起了我的注意，他们坐好后，我马上给他
们递上温开水，并询问他们是否身体不适，但他们都沉默不
语，似有重重心事。这时，地面工作人员上机送舱单，我忙
把他们请进服务台，询问是否有空难家属，他们回答说，好
像有。我的心一下子沉了下去。起飞后，我给他们递上小毛
巾，再次轻声询问到广州什么地方，是不是云山大酒店(当时
空难接待处)，一旅客点了点头，眼泪叭哒叭哒地掉了下来，
我一下子全明白了，“人非草木，孰能无情”，我深深地体
会到这些失去亲人的旅客的悲痛心情，眼泪也夺眶而出，旅
客的心和我们的心是相通的。而当时，我也只能不停地安慰、
开导他们，尽自己的一片心，既是对旅客，也是对空难中死
去的同事、同学。到达广州后，由于各种原因善后处理小组



没有来接他们，为防万一，我和另一名乘务员自费坐出租车
将他们送到目的地，当我们说明来意时，有关人员先是一愣，
然后很快握着我们的手，连声说：“谢谢你们帮了我们一个
大忙。”旅客亦从悲痛中对我们真诚地道了一声谢谢××人。
我感到十分欣慰，此时能给他们一丝慰藉，是对我最大的鼓
舞和真挚的支持。我从内心感受到作为空姐的使命和责任，
就像炭火一样，燃烧自己，温暖别人。

我们乘务员服务态度好。后来临下飞机时，那个旅客不好意
思地向我道歉说：“对不起。我不应该把气出在你身上。”
我笑着说：“我理解你的心情，欢迎你下次乘坐我们的航班。
”“一定、一定。”旅客答应着。是啊，人心换人心，只要
我们能够体谅旅客，旅客也是能够理解我们的。

也许空姐这一特殊的工作，使得我们心中装得下千千万万个
旅客，却难以装下自己的亲人。每逢万家团圆的日子，都是
我们繁忙的时候。多年来，当新年的钟声响起的时候，我都
坚持在工作岗位上。也许我不是一个合格的妻子、合格的女
儿，没能为家人亲手端上迎春的汤圆。如果，我们把乘务工
作只看成是一种职业来对待时，将会觉得是极其辛苦和平凡
的，旅客只是一个一个的工作对象;而当我们把它看作一种崇
高的事业时，对旅客的认识会有一种全新的意义。我们不会
再用一般的职业心理去对待他们，在为他们服务过程中爱的
情感会油然而生，工作的辛劳就会变成我们付出后的欢乐。

十年来，我只是尽自己的一片心、一份力和乘务队的姐妹们
一起，为提高××的服务质量、为提高××的声誉而努力工
作。去年六月我被授予全国民航青年岗位能手，荣誉给了我
压力，鞭策我继续进步。为了无愧于“××空姐”称号，我
将继续全身心投入这份平凡而又伟大的工作。我以我心写凌
霄!

大学生活转瞬即逝，转眼之间，作为空中乘务专业的我即将
告别大学生活，告别亲爱的同学和敬爱的老师，告别我的母



校——×××大学。美好的时光总是太短暂，也走得太匆匆。
如今站在临毕业的门坎上，回首在×××大学空中乘务专业
学习和生活的点点滴滴，感慨颇多，有过期待，也有过迷茫，
有过欢笑，也有过悲伤。

转眼间空中乘务员实习已悄然结束，回想起空中乘务员实习
这段时间，令我感触颇深!

空中乘务员实习开始前学院领导和老师能让我们更好地工作，
积极组织了理论知识培训，通过几天的培训让我们进一步懂
得了空乘的基本知识和在飞机上遇到突发事件时的施救措施。
短短几天的理论知识培训和实践培训，使我们学到了不少的
东西，同时也产生了诸多的感触，在刻苦学习中提高，在磨
练意志中成长，在勤奋工作中完善。此次培训为我们空乘飞
行进一步打下了坚实的基础。在飞机上我们严格要求自己，
严格作业，热情服务乘客，同时我们用自己的热情给乘客创
造一个舒适的环境，用积极主动的态度帮助乘客，我们的工
作也得到他们的支持。当然在飞机上的工作也不是一帆风顺
的，遇到不理解的乘客时需要我们要有足够的信心和耐心去
面对，有时我们受到委屈也想过放弃，但最终所有人还是坚
持了下来。

自从飞行了以后，我养成了很多好的生活习惯，礼貌用语说
的更加自然频繁，到哪里都习惯性的把用过的东西整理好，
方便后面需要用的人，这样良好的生活习惯对我们以后的生
活也是非常有好处的!以前作为乘客的时候，让乘务员帮我做
些什么觉得是天经地义的事，如果她忘记了或者做错了，我
就觉得是他不重视我，我会很不高兴，这也让我现在作为一
个乘务员更了解乘客的想法，尽量做到服务好每一位乘客，
但是我现在更了解到作为一个乘务员有多么的不容易，以为
并不只是给一个人服务，要同时记住不同乘客的不同需求是
多么有难度。这也让我明白了在以后的人生道路中，当对别
人感到不满时，先站在别人的角度上考虑一下，了解到别人
的难处，才可以学会什么叫做体谅和理解。虽然很辛苦，但



是当可爱的乘客非常感激的跟你说“谢谢”时，当你的服务
得到别人的肯定时，当那一对老夫妻对你竖起大拇指时，所
有的辛苦都是值得的，真的，那个时候你会感觉全世界都被
你紧紧拥在怀里，所有的辛苦烟消云散，那一刻我的心被爱
填地满满的。

虽然实习时间不长，但对我们有重大的意义。它使得我们看
到了自己的不足也使我看到了我各方面的努力，同时也提高
了我的能力。这对我今后的学习工作将产生积极影响。再次
感谢学院领导，老师们对我们的培养。在以后的学习工作中
我必将以饱满的热情和主动心态做好空中乘务员的工作。相
信通过学校老师的教诲，通过现场实习的经验积累，我一定
会将我的工作干的更加漂亮!空中乘务员实习使我们有了预期
之外的收获，它已经成为我人生一段难忘的经历，它让我多
了一份成熟、稳重、少了一份幼稚。通过这次空中乘务员实
习，我的人生观、价值观、世界观也发生了改变，我更加懂
得如何完善自己，磨练自己，去发现自己的价值并为今后的
就业打下坚实的基础，同时它更教会我们怎样去生活、去奋
斗、去对待自己的工作，这次空中乘务员实习更考验了我们
的责任心，磨砺了我们的意志。

我非常喜欢这份空中乘务员工作!我热爱这份工作，也从不后
悔自己选择了这份工作。现实是残酷的，每个行业每个公司
都有自己的标准与制度，认真快乐得去完成每一项任务，想
想自己走到这一步是有多么的不容易，坚持就是胜利!相信自
己!

空中乘务的自我鉴定篇二

也许有人会这样认为，乘务工作不外乎是端茶送水而已，是
一种体力劳动。其实，十年的工作经验使我认识到相信大家
不会忘记1990年发生的特大空难“十二事件”吧。空难发生
的第二天，我执行××航班。在南京上客时，几个面带忧伤



的旅客引起了我的注意，他们坐好后，我马上给他们递上温
开水，并询问他们是否身体不适，但他们都沉默不语，似有
重重心事。这时，地面工作人员上机送舱单，我忙把他们请
进服务台，询问是否有空难家属，他们回答说，好像有。我
的心一下子沉了下去。起飞后，我给他们递上小毛巾，再次
轻声询问到广州什么地方，是不是云山大酒店（当时空难接
待处），一旅客点了点头，眼泪叭哒叭哒地掉了下来，我一
下子全明白了，“人非草木，孰能无情”，我深深地体会到
这些失去亲人的旅客的悲痛心情，眼泪也夺眶而出，旅客的
心和我们的心是相通的。而当时，我也只能不停地安慰、开
导他们，尽自己的一片心，既是对旅客，也是对空难中死去
的同事、同学。到达广州后，由于各种原因善后处理小组没
有来接他们，为防万一，我和另一名乘务员自费坐出租车将
他们送到目的地，当我们说明来意时，有关人员先是一愣，
然后很快握着我们的手，连声说：“谢谢你们帮了我们一个
大忙。”旅客亦从悲痛中对我们真诚地道了一声谢谢××人。
我感到十分欣慰，此时能给他们一丝慰藉，是对我最大的鼓
舞和真挚的支持。我从内心感受到作为空姐的使命和责任，
就像炭火一样，燃烧自己，温暖别人。

空中乘务的自我鉴定篇三

乘务员的岗位职责与工作标准内容提要:

一、岗位职责

1、坚决服从班长的安排，认真执行作业计划。

2、严格按照工作程序进行作业，服务项目正常开展。

3、尊重乘客，热情、文明服务，竭力满足乘客的需求。

4、做好车辆卫生的整理，为乘客提供最舒适的乘车环境。



5、定期参加培训学习，不断提高业务技能。

二、发车前

1、发车前半小时到岗。

2、检查车内卫生、设施等各个部位是否符合标准要求。(头
套、座套干净平整无皱折、无头发，无杂质;窗帘平整归位，
椅背、扶手归位于前极限和下极限，脚蹬干净归位，饮水机
柜子干净无水溃，行李架干净无杂质，电视、碟盒、顶灯、
天窗、灭火器、垃圾桶等部位无灰尘，做到“四净一亮二
无”(地面净，座椅净、内饰净、窗帘座套净、门窗玻璃亮;
车内无异味，无卫生死角)。

3、除规定物品放在指定位置外，车内不得堆放其他杂物。

4、保持车内空气清新无异味，不得有蚊蝇等飞虫。

5、车上位前5分钟，提醒驾驶员将车内温度调整适当，打开
音响，播放音乐，音量适中，做好上位前的准备。

空中乘务的自我鉴定篇四

乘务员的岗位职责与工作标准内容提要:

一、岗位职责

1、坚决服从班长的安排，认真执行作业计划，

列车乘务员自我鉴定。

2、严格按照工作程序进行作业，服务项目正常开展。

3、尊重乘客，热情、文明服务，竭力满足乘客的需求。



4、做好车辆卫生的整理，为乘客提供最舒适的乘车环境。

5、定期参加培训学习，不断提高业务技能，

二、发车前

1、发车前半小时到岗。

2、检查车内卫生、设施等各个部位是否符合标准要求。(头
套、座套干净平整无皱折、无头发，无杂质;窗帘平整归位，
椅背、扶手归位于前极限和下极限，脚蹬干净归位，饮水机
柜子干净无水溃，行李架干净无杂质，电视、碟盒、顶灯、
天窗、灭火器、垃圾桶等部位无灰尘，做到“四净一亮二
无”(地面净，座椅净、内饰净、窗帘座套净、门窗玻璃亮;
车内无异味，无卫生死角)。

3、除规定物品放在指定位置外，车内不得堆放其他杂物。

4、保持车内空气清新无异味，不得有蚊蝇等飞虫。

5、车上位前5分钟，提醒驾驶员将车内温度调整适当，打开
音响，播放音乐，音量适中，做好上位前的准备。

空中乘务的自我鉴定篇五

一、平心静气，不正面迎接对方的不良情绪

美国经营心理学家提出了能使人平心静气的三个法则。首先
降低声音，继而放慢语速，最后胸部向前挺直。

降低声音，因为声音对自身的感情将产生催化作用，从而使
已经冲动起来的表现更为强烈，造成不应有的后果;放慢语速，
因为个人感情一旦掺入，语速就会随之变快，带来与说话声
音高，容易引起冲动;胸部向挺直，因为情绪激动、语调激烈



的人通常都是胸前倾，一旦胸部挺直，就会淡化冲动紧张的
气氛，而当身体前倾时，就会使自己的脸接近对方，这种讲
话姿态将人为地造成紧张局面，这样会更增加怒气。

飞行中我们会遇见这样一种客人。他是男士，身体强壮。他
来到你面前，放下一件拉杆箱说：“你给我放上去。”如果
乘务员迟疑了一下，他立即就会面带怒色。有的乘务员对这
位男士的做法感到不愉快，心想：你是男士，力气比我大，
身材比我高，还要求我放这件行李。男士的表现是显得不太
绅士，可是服务工作不是要求我们去教育旅客应该怎么做。
当旅客的做法令人不太愉快时，切记不要正面迎接对方的不
良情绪，否则将会把一件小事扩大成矛盾。此时，乘务员一
定要平心静气采取以下方法处理这件行李。乘务员可以语气
温和的对男士说：“先生，我们一起把这件行李放上去
吧。”如果男士置之不理或者直接拒绝了你，请礼貌的对男
士说：“请稍等一下，我去找人来帮我。”这时乘务员可以
找到机上其他乘务员帮忙。也许，这件行李并不重，但两个
乘务员共同举一件拉杆箱显得要雅观一些。在处理这件事情
的过程中，乘务员不要表面平和内心起伏，平心静气的态度
其实是将矛盾在温和的气氛中化解，或者说避开。至于男士
的做法是否有问题，那不是我们关心的事。学会和不同的客
人交往，尽量用自己的修养为多数需要良好环境的旅客营造
宽松的氛围是我们的`职责。当冲突发生时，在内心估计一个
后果，想一下自己的责任，将自己升华到是一个有理智、有
豁达气度的人，就一定能控制住自己的心境，缓解紧张的气
氛。

二、闭口倾听

如果发生了争吵，切记、免开尊口。先听听别人的，让别人
把话说完。要尽量做到虚心诚恳，通情达理。靠争吵绝对难
以赢得人心，立竿见影的办法是彼此交心，这在吵架中绝对
做不到。愤怒情绪发生的特点在于短暂，“气头”过后，矛
盾就较为容易解决。当别人的想法你不能苟同，而一时又觉



得自己很难说服对方时，闭口倾听，会使对方意识到，听话
的人对他的观点感兴趣，这样不仅压住了自己“气头”，同
时有利于削弱和避开对方的“气头”。“风平而后浪静，浪
静而后水清，水清而后游鱼可数”，待“风平浪静”后，再
来论理，可以避免双方大伤感情，往往能收到理想的结果。

记得有一次，航班延误2个小时。旅客登机后由于机场流量过
大，我们的航班还需要等待约2个小时的航空管制。部分旅客
终于如我们预期的那样愤怒了。一个装有127人的737飞机上，
有大约7、8个旅客在怒吼。针对航班延误问题，这些旅客还
将其他的不满一并朝乘务员爆发。后舱的3名乘务员多次给正
在f舱旅客服务的我(我是当班乘务长)打来电话，要求我去后
舱看看。我走出f舱，三名乘务员都在客舱中解答旅客问题。
可是航空管制原因不是机组可以掌握的，在这时不停强调原
因很难得到旅客的满意。我将乘务员召集到后舱开了个小会，
要求大家沉住气，顶住压力，从现在开始由我一人出去回答
旅客问题，其他乘务员都进客舱进行送水、发报纸、打开通
风气的细微服务。我们重新回到客舱，旅客的问题依然很多，
我主要采取倾听的办法与旅客交流。其他乘务员忙碌的送水，
虽然也很忙，但客舱秩序明显转好。

我们通过实际的服务工作和倾听的方法向旅客传递我们友好
的态度，避免了为解释不清的问题与旅客发生正面冲
突，“躲”过了旅客的气头，缓解了客舱气氛。事后，还有
旅客为我们留下了表扬信。

闭口倾听必然是读人的一种方法，这样不仅能避免矛盾，还
能了解对方做到知情善解、知人善任。

三、交换角色

卡内基・梅伦大学的商学教授罗伯特・凯利，在加利福尼亚
州某电脑公司遇到一位程序设计员和他上司就某一个软件的
价值问题发生争执时，建议他们互相站在对方的立场来争辩，



结果五分钟后，双方便认清了彼此的表现多么可笑，大家都
笑了起来，很快找出了解决办法。在人与人之间的意见沟通
过程中，心理因素起着重要的作用，人们都希望只有自己是
对的，对方必须接受自己的意见才行。然而，由于人们在组
织内和生活中所处的角色不同，在处理问题时，往往由于考
虑的角度和立场不同而意见各一。如果双方都坚持已见而不
能理智地考虑对方意见时，很容易引起冲突。如果双方在意
见交流时，能够交换角色而设身处地的想一想，就会在比较
中了解彼此的动机和目的，就会意识到自己的意见是否正确，
是否应该被对方接受，就能避免双方大动肝火。

“忍得一时气，免得百日忧”，合理的让步不仅对事情有大
有益处，也会赢得客人的尊重。退后一步，天地自宽。祝愿
中国的乘乘们心理健康，飞行愉快!
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