
2024年航空职业技能（服务礼仪）知识考试 

题与答案

一、单选题

1. 航空服务中，乘务员在面对有特殊饮食需求的乘客 

时，应如何处理？

A、 忽略此类需求，提供标准餐食

B、 尽可能提供符合乘客需求的特殊餐食

C、 让乘客自行解决饮食问题

D、 通知机长，由机长处理

试题答案：B

2. 在航班中，当乘客询问关于目的地的信息时，乘务 

员应如何处理？

A、 立即提供详细的目的地介绍

B、 告知乘客无法提供此类信息

C、 尽可能提供乘客所需的基本信息，或建议乘客自行 

查询

D、 让乘客向地面服务人员询问

试题答案：C
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3. 在航班起飞前，乘务员进行安全检查时，应特别注 

意哪些物品？

A、 乘客的随身行李大小

B、 乘客是否系好安全带

C、 乘客是否携带危险物品

D、 乘客的座位是否舒适

试题答案：C

4. 在航班中，当乘客提出对服务质量的不满时，乘务 

员应如何处理？

A、 立即反驳乘客的投诉

B、 忽略乘客的不满，继续提供服务

C、 耐心倾听，记录投诉，并尝试解决问题或提供补偿

D、 将投诉转交给地面服务人员处理

试题答案：C

5. ()握手的时间不宜过长或过短，标准的握手时间应 

控制在()秒钟以内。

A. 1-2 秒

B. 2-3 秒

C. 3-5 秒
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D. 5-6 秒

试题答案：C

6. 以下哪些措施有助于提升民航服务的可持续性和环 

保性？

A、 使用节能型飞机和发动机，减少碳排放

B、 推广电子客票和自助服务，减少纸张使用

C、 回收和再利用客舱内的可回收物品，如塑料瓶、纸 

张等

D、 鼓励乘客参与节能减排的活动，如关闭不必要的照 

明和空调

E、 对员工进行环保教育和培训，提升环保意识

试题答案：A, B, C, D, E

7. 在航班上，当乘客对航班信息或目的地情况有疑问 

时，服务人员应如何提供帮助？

A、 让乘客自行查询航班信息或旅游指南

B、 根据自己所知，简要回答乘客的问题

C、 详细解答乘客的疑问，并提供额外的有用信息

D、 告知乘客可以咨询其他乘客或等待降落后再了解

试题答案：C
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A、 提前了解乘客的饮食偏好和特殊需求

B、 保持餐食和餐具的清洁与卫生

C、 主动询问乘客是否需要添加饮料或小吃

D、 耐心解答乘客关于餐饮的疑问

E、 在提供餐饮服务时，避免打扰到需要休息的乘客

试题答案：A, B, C, D, E

11. 0以下不属于心理学对民航服务的意义的是：0

A. 有利于对客服务工作的开展

B. 有利于提高民航服务人员的学术水平

C. 有利于了解旅客的心理

D. 有利于与客沟通民航客舱服务与设备操作知识

试题答案：B

12. ()关于机上手提行李的安排要求描述正确的是()。

A. 不能封闭的衣帽间不能放置大件行李

B. 放不下的大件行李可以暂时存放在卫生间

C. 占座行李随意放在座位上即可

D. 地面迎客时如果发现不符合规定的行李，乘务员在关 

闭舱门后报告乘务长

试题答案：A
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D、忽视儿童的存在，认为有专人处理

试题答案：B

16. 民航服务人员在航班结束后的清理工作中，应特别 

注意哪一点？

A、 迅速完成清理工作，无需关注细节

B、 细心检查每个座位和区域，确保无遗留物品

C、 将所有乘客物品统一收集，由航空公司统一处理

D、 忽略小件物品的清理，认为价值不高

试题答案：B

17. 在航班上，当乘客提出更换座位请求时，服务人员 

应如何处理？

A、 直接拒绝，不考虑乘客需求

B、 立即同意，并帮助乘客更换座位

C、 询问乘客原因，并根据实际情况和规定进行判断和 

处理

D、 让乘客自行与其他乘客协商

试题答案：C

18. 关于民航服务中的“无声服务”，以下哪项理解是 

错误的?
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A、 通过微笑、眼神等非语言方式传递服务

B、 完全不与乘客交流，保持沉默

C、 在不打扰乘客的前提下，提供细致入微的服务

D、 利用肢体语言与乘客进行有效沟通

试题答案：B

19. ()与旅客沟通的非语言系统包括。

A. 服饰与装饰物

B. 声音暗示

C. 空间距离

D. 以上都是

试题答案：D

20. 以下对于“微笑礼”表述不正确的是()。

A. 微笑要适度适时，注意对象和场合

B. 二度微笑的呈现是眼含笑意，口唇微启

C. 当我们初次见面和即将分别时要微笑

D. 当他人表示请求或是向你表示歉意时要微笑

试题答案：D

21. 以下哪项不属于民航服务人员的基本礼仪要求?
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A、 立即为乘客进行演示，并确保乘客理解

B、 告知乘客这些设备在紧急情况下会自动启用

C、 让乘客查看安全须知卡上的图示

D、 通知地面服务人员，由地面人员进行培训

试题答案：A

33. 在航班中，如果乘客对飞机上的饮料和小吃选择有 

疑问，乘务员应如何处理？

A、 立即为乘客提供饮料和小吃菜单，并介绍推荐选项

B、 告知乘客只有固定种类的饮料和小吃可供选择

C、 让乘客自行从餐车中选取

D、 通知机长，由机长决定提供哪些饮料和小吃

试题答案：A

34. 在航班结束后，乘务员进行航班复盘时，应特别注 

意哪些方面？

A、 乘客服务过程中的亮点和不足

B、 航班中的特殊情况及其处理方式

C、 团队协作和沟通的效果

D、 所有以上选项

试题答案：D
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35. 民航服务人员在与国际乘客交流时，可能需要特别 

注意哪些方面？

A、 尊重不同国家和文化的习俗与禁忌

B、 提前了解并熟悉乘客可能使用的外语

C、 准备基本的翻译工具或应用程序以应对语言障碍

D、 避免涉及敏感的政治或宗教话题

E、 展示对国际旅行和文化的深入了解和热情

试题答案：A, B, C, D, E

36. 在航班上，当乘客需要紧急药品但飞机上没有时, 

服务人员应如何处理？

A、 告知乘客无法提供帮助，让其自行解决

B、 立即通知机长并广播询问是否有乘客携带相关药品

C、 让乘客在飞机上寻找其他乘客寻求帮助

D、 告知乘客只能等待降落后再就医

试题答案：B

37. 在民航服务中，关于行李托运的礼仪，以下哪项是 

正确的？

A、 对乘客的行李进行随意翻动和检查

B、 耐心解答乘客关于行李托运的疑问
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B、 定期进行飞行器的维护和检查，确保飞行安全

C、 遵守空中交通规则，与空中交通管制部门保持密切 

联系

D、 在紧急情况下，按照应急预案迅速行动，确保乘客 

和机组人员的安全

E、 对乘客进行安全演示，包括如何使用安全带、氧气 

面罩等紧急设备

试题答案：A, B, C, D, E

43. 民航服务人员在与乘客进行非语言沟通时，应注意 

哪一点？

A、 忽略非语言信号，仅关注言语内容

B、 使用夸张的表情和手势以吸引乘客注意

C、 保持眼神交流，传递真诚和关注

D、 频繁变换姿势和表情，以展现活力

试题答案：C

44. 在航班起飞前，民航服务人员应对客舱进行哪些安 

全检查？

A、 仅需检查乘客安全带是否系好

B、 详细检查客舱内的安全设备、紧急出口及乘客行李
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试题答案：B

54. ()旅客信息组件包括禁止吸烟信号灯和系好安全 

带信号灯，为了确保飞行安全，两种信号灯需要全程开启。

A. 正确

B. 错误

试题答案：B

55. ()为飞行机组提供餐饮的客舱乘务员应保证提供 

给机长和其他机组成员的食品是完全不同的。

A. 正确

B. 错误

试题答案：A

56. ()民航旅客服务心理学研究的对象是旅客与服务 

人员。

A. 正确

B. 错误

试题答案：A

57. ()提供餐饮服务时，对睡觉的旅客不要打扰，记住 

其座位号并粘贴温馨提示卡，待其醒后按旅客需求及时提供 

服务。
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A. 正确

B. 错误

试题答案：A

58. ()乘机过程中如出现耳部不适，可捏鼻鼓气来开通 

咽鼓管以平衡耳鼓室内外压力。

A. 正确

B. 错误

试题答案：A

59. ()乘务员在机上遇到严重疾病或身体损伤的患者 

时应立即广播找医生寻求帮助。

A. 正确

B. 错误

试题答案：A

60. ()保障客舱安全是乘务员的第一职责。

A. 正确

B. 错误

试题答案：A

61. 0当氧气面罩脱落时,乘务员应首先指挥乘客戴好 

氧气面罩，再戴好自己的氧气面罩。
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A. 正确

B. 错误

试题答案：B

62. ()乘务员对航空食品公司配备的旅客餐食的数量 

和种类确认后，即可向乘务长汇报。

A. 正确

B. 错误

试题答案：B

63. ()民航服务人员的问候用语包括标准时问候用语 

和时效式问候用语。

A. 正确

B. 错误

试题答案：A

64. ()客舱氧气面罩的人工释放方法是用人工释放工 

具或尖细的物品,插入氧气面罩盖板的释放孔内使其脱落。

A. 正确

B. 错误

试题答案：A

65. ()乘务长确认旅客登机完毕后，就可以关闭舱门。
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有疑问，乘务员应如何处理？

A、 立即为乘客演示儿童安全装置的使用方法

B、 告知乘客自行查看使用手册或视频教程

C、 让乘客询问其他有经验的家长

D、 通知地面服务人员，由地面人员协助解决

试题答案：A

77. 在航班中，如果乘客提出需要阅读灯或其他辅助照 

明设备，乘务员应如何处理？

A、 立即为乘客提供阅读灯，并简要说明使用方法

B、 告知乘客所有座位均配备阅读灯，自行使用即可

C、 让乘客向邻座乘客借用

D、 通知机长，由机长协助解决

试题答案：A

78. ()英式早茶是由来自不同地方的几种红茶以一定 

比例拼配而成，适配牛奶、糖或柠檬。

A. 正确

B. 错误

试题答案：A

79. ()乘务组在乘坐步行梯时，应以一路纵队靠右站立,
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试题答案：A

83. 以下哪些因素对于提升民航服务的整体质量至关 

重要？

A、 高效、准确的航班运营和调度

B、 乘务人员的专业培训和持续教育

C、 舒适、整洁的客舱环境和设施

D、 多样化的餐饮选择和健康的食品质量

E、 完善的乘客投诉处理机制和后续跟进

试题答案：A, B, C, D, E

84. 在航班中，如果乘客对机上娱乐设施的使用有疑问, 

乘务员应如何处理？

A、 立即提供详细的使用说明

B、 告知乘客自行查看使用手册

C、 忽略乘客疑问，继续提供服务

D、 将问题转交给技术人员处理

试题答案：A

85. 在航班结束后，乘务员进行客舱检查时，应确保哪 

些事项得到妥善处理？

A、乘客行李是否全部取走
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乘客遗留物品，应如何处理？

A、 立即将物品归还给乘客(如果乘客仍在机场)

B、 将物品交至机场失物招领处

C、 自行保管，等待乘客联系

D、 通知机长，由机长决定处理方式

试题答案：B

89. ()在飞行关键阶段，除紧急情况外，客舱乘务员不 

得进入驾驶舱或与驾驶舱进行联络。

A. 正确

B. 错误

试题答案：A

90. ()担架旅客安置在飞机上时,应使旅客头朝机头方 

向。

A. 正确

B. 错误

试题答案：A

91. 在航班中，乘务员在提供餐饮服务时，应考虑以下 

哪些因素来满足乘客的需求？

A、乘客的饮食偏好和限制
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B、 航班的飞行时间和时长

C、 乘客的舱位等级和服务标准

D、 可用餐饮资源和库存情况

试题答案：A, B, C, D

92. 在航班结束后，乘务员进行航班总结时，应包括以 

下哪些内容？

A、 乘客服务中的亮点和成功经验

B、 航班中的问题和挑战及其解决方案

C、 团队协作和沟通的效果及改进建议

D、 乘客反馈和满意度调查结果

试题答案：A, B, C, D

93. 在航班准备阶段，乘务员需要熟悉并掌握以下哪些 

安全程序？

A、 紧急撤离程序

B、 消防设备使用方法

C、 应对恐怖袭击的预案

D、 乘客安全须知和演示

试题答案：A, B, C, D

94. ()在航空器起飞前，发现有关方面未按照《中华人 
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民共和国民用航空安全保卫条例》采取安全措置，机长有权 

拒绝起飞。

A. 正确

B. 错误

试题答案：A

95. ()风切变是指风向和风速在空中水平和垂直距离 

上的变化。

A. 正确

B. 错误

试题答案：A

96. 国际航班中，乘务员为乘客提供饮料服务时，应先 

提供哪种类型的饮料？

A、 含酒精饮料

B、 非酒精饮料

C、 热饮

D、 冷饮

试题答案：B

97. 在紧急撤离程序中，乘务员的首要任务是？

A、确保所有舱门和逃生口畅通
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取的措施是？

A、 立即通知机长

B、 自行提供药物帮助

C、 询问乘客是否需要帮助并联系地面医疗

D、 忽略，避免引起其他乘客恐慌

试题答案：C

101. 航空礼仪中，乘务员在介绍安全设备时，应使用 

哪种语言？

A、 仅使用乘务员母语

B、 仅使用英语

C、 使用乘客能理解的通用语言或外语

D、 无需介绍，让乘客自行阅读安全须知

试题答案：C

102. 在航空服务中，对于携带婴儿的乘客，乘务员应 

优先提供哪种服务？

A、 额外行李安置

B、 婴儿摇篮安装

C、 优先登机

D、特殊餐食
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A、 提前准备，熟悉航班信息和乘客需求

B、 制定合理的工作计划，并优先处理紧急和重要的任 

务

C、 与机组成员密切合作，共同分担工作压力

D、 在服务过程中保持积极的心态和耐心

E、 合理安排休息时间，确保精力充沛地投入工作

试题答案：A, B, C, D, E

113. 在航班延误的情况下，乘务员首先应该做的是？

A、 立即通知机长

B、 向乘客广播延误信息

C、 安排乘客的餐饮

D、 检查飞机设备

试题答案：B

114. 乘客在航班中提出更改座位请求，乘务员应如何 

处理？

A、 立即同意并更换座位卡

B、 拒绝乘客请求，维持原座位安排

C、 在确认不影响飞行安全和乘客舒适度的情况下，尽 

量满足请求
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