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■ 盧衍良

空服員的角色除了要解決旅客各種疑難雜症的要求外，

更重要的是當飛機發生危及安全的狀況時，

能夠肩負起客艙內旅客安全維護與照料的工作。

一般聽到「空服員」這三個字，很多人馬上想到的就是搭飛機會碰到的空中服務人員，

早期他們被稱為「空中小姐（簡稱空姐）」或「空中少爺（簡稱空少）」，現在則較少這樣稱呼。

對大多數的旅客來說，空服員就是在飛機客艙內為乘客提供各項服務的人員，甚至有些人會

錯誤地認為他們是在天上的高級服務生。

事實上，空服員的工作遠比想像的嚴峻許多，他們在飛機客艙內除了要解決旅客各種疑

難雜症的要求外，更重要的是當飛機發生危及安全的狀況時，能夠肩負起客艙內旅客安全維

護與照料的工作。他們的角色有多重要，且讓本文娓娓道來。

如何成為空服員

要成為一名稱職的空服員並不簡單，首先要通過像歌唱比賽般的考試甄選，在一群來自各

方的競爭者中脫穎而出。一般航空公司招考空服員的要求，不外乎外型與親和度、語言能力、

美姿儀態等項目。過去身高也是報考條件之一，但因為涉及就業歧視的問題，現在航空公司多

是以雙手高舉是否能夠達到一定高度，以便可以順利操作座位上方的置物箱為評選標準。

航空公司招考空服員常常會吸引非常多懷有夢想的人前來報考，錄取的機會卻是非常的

低，在「千中選一」或「百中選一」的篩選過程中，有幸錄取成為空服員學員後，下一個嚴

峻的挑戰跟著展開！

為了提高服務品質及保障飛航安全，航空公司對空服員都會施以非常嚴格的訓練。

空服員訓練與
客艙安全
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每家航空公司為了提供機上旅客最佳的

服務品質，讓旅客願意再次蒞臨搭乘，對於

空服員的訓練課程可以說是非常緊湊而且扎

實。雖然多數民眾對於空服員的定位都認為

是一種「客艙服務的提供者」，但其實空服

員最重要的任務是維護客艙內運作的安全。

為了提高服務品質及保障飛航安全，航空公

司對空服員都會施以非常嚴格的訓練。

一般而言，不論是長途的國際線或短程

的國內線，空服員的訓練都可分為「地面學

科訓練」與「機上實習」兩部分。

地面學科的訓練課程可區分為靜態與動

態兩大類，在靜態的訓練中，常見的項目包

括：個人服裝儀態、美髮彩妝技巧、溝通應

對技巧、客艙中英文廣播詞訓練（依照公司

航線需求不同，有些公司甚至有台語、日語、

韓語等）、空服員任務派遣介紹等。動態的

訓練則包括：飛機客艙設備操作與使用、客

艙服務流程演練、緊急逃生流程訓練（包括

救生衣穿戴、逃生門開關、逃生滑梯跳躍練

習及客艙氧氣面罩使用）等。

一旦通過地面學科訓練的測驗，空服員

就要實際登上載客航班進行線上跟飛實習。

透過實際參與機上服務的整個流程作業，可

以熟悉客艙服務內容項目，也藉這實習過程

加強隨機狀況應變及旅客應對的能力。

地面學科及實習訓練時間依各航空公

司的需求而定，長短不一，地面學科訓練期

約為 1至 3個月，線上跟飛實習則約 3至 6
個月不等。地面學科訓練及線上跟飛實習等

項目，如果有任何一項成績未達標準，都可

能面臨淘汰的命運。即使通過了這些嚴峻的

訓練考驗，並不表示就可以安逸了，因為每

年空服員仍必須接受至少一次的年度複訓課

程，以保持專業知識與技能的熟練狀態。
為了提高服務品質及保障飛航安全，航空公司對空服員都會施以非常嚴格的訓練。

空服員訓練過程的兩大重點項目：每項客艙設備

的操作使用流程（上）；甜美的笑容與優雅的儀

態（下）。

客艙內的餐車看似簡單，操作上卻有很多特殊設

計。當空服員踩下綠色踏板時（上），會解開餐車

的煞車，如果要在定點服務，則要踩下紅色的踏板

固定餐車（下）。
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一架飛機需要幾名空服員

空服員正式上線工作後，必須學會公司

內所有機型的客艙作業，也許今天這趟飛行

是 B737- 800，明天任務卻是 B747- 400。依
照各機型載客人數的不同，飛機所需要的空

服員數量也不等。我國民航法規明訂：「航

空器載客座位數為 20座至 50座時，應派遣
1名以上之客艙組員。載客座位數為 51座至
100座時，應派遣 2名以上之客艙組員，於
每增加 50座載客座位數時，增派 1名以上
之客艙組員。」

舉例來說，飛航台東綠島間的多尼爾 228
型客機載客數是 19人，低於法規要求，因此
機上不必有空服員；而 ATR - 72載客數是 72
人，就必須配置至少兩名以上的空服員。依

此類推，如果飛機座位數有 410個，則必須
配置至少 9名以上的空服員。國際航線飛行
時間甚長，往往需要飛行十幾小時，基於工

作時數的限制，空服員的配置數量會更多。

任務前簡報提示

稍有規模的國際線航空公司，旗下的空

服員都有一、兩千人以上，彼此之間並非完

全熟識。因此，在執行每一次的航班任務前，

空服員彼此之間以及空服員與機師之間都會

進行任務簡報提示，除了要彼此認識外，也

要分配每一位空服員的任務。

當空服組員在公司派遣中心報到後，首

先進行的是空服員之間的簡報提示，主要是

由座艙長主持。在自我介紹後，由座艙長分

配任務，某甲負責左邊一號門，某乙負責右

邊五號門等。每位值勤的空服員對於公司擁

有的機型客艙設備都必須瞭若指掌，熟知每

項操作細節，如果稍有遲疑，都可能在臨行

任務前被座艙長要求撤換，由待命組員替補。

完成任務簡報提示工作後，組員們會依

序進入飛機客艙各自負責的區域開始旅客登

機前的準備工作。行前，機長也會主持一次

行前簡報提示，這次的主題除了機師與空服

組員們的認識外，另會提示航路中可能遭遇

的各種狀況，如可能遭遇亂流的位置、時間

等，讓空服組員們預先知道可能面對的問題，

以及早因應準備。

緊急出口座位

所謂「緊急出口座位」，是指不需穿過

走道或隔板而可直接通往緊急出口的座位。

為保障旅客的安全，緊急出口座位只會安排

給符合條件的旅客使用，且旅客必須熟悉英

語或日語。

通常，航機的緊急出口座位空間會比其

他座位稍大些，許多旅客便喜歡指定這類座

位。然而為了維護客艙安全及遵守民航法規，

航空公司運務人員在安排這類座位時，必須先

了解旅客是否符合的標準，並徵得旅客同意，

可協助處理當航機遭遇緊急狀況時，執行航空

公司所交託的工作。由此可知，緊急逃生門前

面的座位安排對於旅客的確必須有資格上的限

制，並不是任何人士都可以要求劃位的。

緊急出口座位的旅客必須符合下列標準：

雙臂及雙腿有足夠體能、活動力及機動性足以

執行交託的協助工作；必須可向上、向旁及向

下觸及緊急出口，並操作緊急出口裝置；能抓、

推、拉、轉，或以其他方式操控機械裝置；能

推撞或以其他方式開啟緊急出口；能把機翼逃

生出口移至附近座椅上，或越過座椅上方移至

鄰排座椅上；能迅速到達緊急出口；當移動阻

礙物時，能維持平衡；能迅速撤離；能穩住充

氣後的逃生滑梯；能協助他人脫離逃生滑梯。
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大型手提行李

旅客的行李大致上可分為託運行李、

手提行李與隨身行李 3部分。旅客到機場

櫃檯報到時，基本上都會把較重或體積較

大的行李託運，這樣有助於稍後可以較輕

鬆地在候機室走動或候機。一般會帶上客

艙的行李是手提行李與隨身行李，「隨身

行李」是指手提袋、錢包、大衣或毛毯、

輕型相機或望遠鏡、適量的免稅品、傘具、

手提電腦、嬰兒在航程中所需的奶瓶及食

物、航程中的適量閱讀書報雜誌、手杖／

拐杖、助行設備或義肢、醫療器材或輔助

用品、嬰兒籃及嬰兒車等。

有些旅客基於個人考量，例如希望在

班機抵達後就能馬上提著行李離開，選擇不

託運行李而把行李隨身帶上飛機。雖然有些

行李箱是針對飛機上的行李櫃規格大小而設

計，但是客艙空間原本就不寬敞，加上旅客

數量又多，如果大量的大型行李箱進入客

艙，會造成嚴重的困擾。

另一個潛在的飛安問題是：旅客隨身

的行李通常都不會過磅秤重量，如果超重

的行李放在行李櫃內，除了載重平衡估算

可能發生誤差外，在遇到亂流時有可能掉

落而發生砸傷旅客的意外，致使航空公司

必須負擔賠償責任。因此，就航空公司的

立場而言，希望旅客把超重、體積大的行

李辦理託運。

由於各國民航法規不同，因此有不同

的「手提行李」限制，詳情須參閱各航空

公司的官方網頁說明。大部分的航空公司

所允許的手提行李尺寸限制，都是長、寬、

高三邊的單邊直線長度總和不超過 115公
分（45英寸）。另外，我國國籍航空公司（華
航集團、長榮集團和復興航空）給予的重

量限制是7公斤以內；日籍航空公司（日航、
全日空等）是 10公斤以內；美籍航空公司
則限制在 18公斤以內。

另一方面，航空公司會依照旅客搭乘

的艙等給予不同的手提行李數量限制。一

般而言，經濟客艙旅客除可攜帶一件手提

行李外，還可攜帶一件隨身行李；商務客

艙旅客可攜帶兩件手提行李，或一件是一

般手提行李，另一件是航空西裝袋；頭等

艙旅客則可攜帶兩件手提行李，兩件都是

遇到旅客攜帶大型手提行李進入客艙時，常會見到旅客要求空服員把行李放到上方行李櫃（左），這是一個非

常費力且容易造成空服員受傷的動作！如果空服員責任區域內有 50個乘客，每一位都如此要求，空服員可能
在旅客登機時就先折損了。因此，正確的方式應該是由旅客自行把行李放到行李櫃，空服員則是從旁協助（右）。
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一般手提行李，或者是一件一般手提行李，

另一件是航空西裝袋，但規定折疊後的厚

度不可超過 20公分。

常被忽略的客艙安全觀念

飛航時繫安全帶　搭飛機要繫安全帶，

這是大家熟知的規定。飛機乘客安全帶安

裝在座位的兩側，使用時只需拉起扣上，

非常容易。當飛機遭遇不穩定氣流，或劇

烈起伏震盪的狀況時，安全帶都可以保護

乘客，避免乘客因劇烈的搖晃被拋向客艙

天花板而受傷。近年國內外有多次發生晴

空亂流案例導致旅客傷亡的情形，主要原

因都是事發當時乘客未繫妥安全帶。

通常在可能遭遇不穩定氣流前，客艙

都會廣播要求乘客趕緊繫上安全帶，這時

空服員會前後走動確認每一位旅客已繫上。

然而，長途航班通常會配發毛毯，有些旅

客身上蓋了毛毯或外套，導致空服員無法

確定旅客是否已經繫上。因此，當旅客蓋

覆毛毯時，正確繫安全帶的方式是先蓋上

毛毯再繫上安全帶，讓安全帶保持適當的

緊度，並且要露在毛毯外部，方便空服員

確認。

氧氣面罩怎麼戴　當飛機發生客艙失

壓的情況時，氧氣面罩會自動落在旅客面

前，使用時要先輕拉一下讓管路開啟以開

始供氧。如果看到有其他旅客需要協助，

應自己先配戴完成後再幫助需要的人。為

了讓走動中的空服員也能夠使用氧氣面罩

正常呼吸，通常在每隔一定排數的座位上

會多配置氧氣面罩，而飛機上也會配置攜

帶式氧氣瓶供客艙組員應變使用。

何時要椅背豎直、餐桌收回、遮陽板

打開　有些旅客喜歡在搭機時調整椅背讓

自己斜躺，或利用餐桌放書本等，也有些

旅客不喜歡陽光，會把窗戶的遮陽板拉下。

在航程中，這些舉動並不會影響飛行安全，

飛機巡航時，許多旅客喜歡不繫安全帶，這是非常

危險的，尤其是旅客覆蓋毛毯休息時，如果即將遭

遇亂流，空服員無法從外觀看出旅客是否已經確實

繫上安全帶（上），只能硬著頭皮打擾旅客休息。

為了避免旅客休息被打擾，航程中應該把安全帶繫

在外側明顯處（下），方便空服員做必要的確認。
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當飛機遭遇客艙失壓或供氧不正常時，氧氣面罩會自動掉落在旅客面前，使用前應先輕拉一下啟動閥門

才可開始供氧，然後從頭上套住口鼻正常呼吸即可（左）。如果有孩童、嬰兒或需要照顧的人士，應先

戴好自己的面罩再協助他人（右）。

飛機起降階段，空服員要確實檢查每一位旅客

是否把餐桌收回（上）、椅背豎直（下），同

時要確認每一個窗戶的遮陽板都已經打開。

然而在起降階段，這是不被允許的。統計

顯示，起飛與降落階段發生飛航事故的機

率較高，因此，在起飛階段為了防止事故

發生時影響他人逃生的順暢，空服員都會

在起降階段特別檢查每位旅客是不是確實

把椅背豎直、餐桌收回。

除此之外，為了讓旅客在事故當下可

以更清楚知道客艙外面的狀況，空服員會

在起降階段要求每一位坐在靠窗座位的旅

客確實把遮陽板拉起，這樣才能夠更清楚

知道客艙外面是否有失火或其他危險狀況，

空服員也能確認是否可以開啟緊急逃生門

讓旅客逃生。

救生衣怎麼穿　大多數飛機的救生衣

都放置在座位的下方，商務艙或頭等艙則

可能置放在座椅的其他地方，旅客就座後

應確實確認救生衣的放置位置。有些不肖

旅客會趁搭機時順手把救生衣拿走，這是

一種偷竊的行為，不被容許。也因為救生

衣有可能失竊，地勤人員在準備時都會檢

查救生衣數量是否足夠。然而為了以防萬

一，旅客就座時仍應自行確認。
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空服員遇到亂流怎麼辦　乘客坐在座位

上，有安全帶的保護，遭遇亂流襲擊時，只

要確實繫緊安全帶，就不會被拋甩而受傷。

然而，空服員沒這麼幸運，有時一些不穩定

氣流如晴空亂流是無法精確預測的，當飛機

無預警駛進亂流區域時，在走道來回走動的

空服員就變成了自由的物體，可能會隨著飛

機的劇烈擺盪而四處撞擊。

因此，如果遭遇無預警亂流時，空服

員若無法及時回到組員座位坐好並繫上安全

帶，最佳的方式是就近尋找有空位的位置趕

緊坐下並繫緊安全帶。問題是熱門航線往往

是客滿的狀態，要組員就近尋找一個空位的

機會少之又少，這時組員就必須趕緊蹲下，

雙手環扣住旅客座位扶手，必要時可請旅客

協助抱住自己的身體。

飛機是很安全的交通工具，致命事故率

是以百萬飛行小時統計。然而，即使不幸碰

上了事故，旅客們只要熟悉客艙安全的每一

個小細節，確實配合空服員的指示，在危急

時就可以讓受到的傷害降低。

1999 年 8 月 22 日，一架 MD11 客機在抵
達香港國際機場時，雖因落地翻覆而起火燃

燒，機上連同機組人員總共 315人，但僅有
3 人不幸罹難，罹難者包含一位在落地階段沒
有繫上安全帶，因而在飛機翻覆中重創傷重

不治的旅客。2013 年 7 月 6 日，一架 B777- 200
客機在抵達舊金山國際機場時墜毀，機上連

同機組員共 307 人，也僅有 3 人不幸罹難。這
些資訊都告訴我們，搭飛機其實是很安全的，

只要確實配合空服員的引導，即使遭逢事故，

依然有很高的機率可以生還。

未使用過的救生衣取出時，都有完整包裝（上）。救

生衣是兩面都可以穿的，使用時先從頭上套下，把腰

帶從後方拉至前方扣好，在救生衣的下方有兩個紅色

拉扣，用力向下拉就可以使救生衣充氣。要特別注意

的是，應在客艙門口即將離開飛機時才使救生衣充氣，

如果沒有辦法充氣，在救生衣兩側夾層內各有一個紅

色吹管，向內吹氣也可以使救生衣充氣（中、下）。
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旅客們只要熟悉客艙安全的每一個小細節，

確實配合空服員的指示，在危急時就可以讓受到的傷害降低。

空服員遇到緊急狀況無法及時就座時，必須就近趕

緊蹲下，雙手環扣住旅客座位扶手，必要時，可請

旅客協助抱住自己的身體。

盧衍良
開南大學空運管理學系


