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摘　要：随着民航业的快速发展，客舱乘务员作为航空公司服务形象的重要代表，其企业文化认同度不仅关系到个人职业素养的提升，

更对航空公司的整体运营和服务质量产生深远影响。然而，当前客舱乘务员在企业文化认同方面仍存在诸多问题，如文化认知不足、情

感认同缺失以及行为践行乏力等，这些问题制约了乘务员队伍的稳定性和服务水平的提升。因此，本研究旨在深入探讨航空公司客舱乘

务员企业文化认同度的提升策略，以期为航空公司的可持续发展提供有益参考。
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企业文化是企业在长期发展过程中形成的，为全体成员

所共同认可和遵循的价值观念、行为准则、企业精神、经

营理念以及传统和习惯的总和。它是企业的灵魂，渗透于

企业的各个层面，对企业的发展起着至关重要的作用。

一、企业文化认同度的含义

企业文化认同度是衡量员工对所在企业的文化认知、接

受并内化程度的概念，它涉及员工对企业价值观、使命、

愿景等多方面的认可和遵循，对企业发展意义重大。具体

涵盖以下三个层次：

第一个层次是理念认同：这是企业文化认同的初始层

次，指员工在理智上对公司所倡导的企业文化理念表示认

可。但这种认同往往停留在表面，多通过培训获得，员工

对理念缺乏切身体会，可能心存疑虑、持观望态度。

第二个层次是行动认同：当员工通过实际观察和体验，

发现公司的实际行动与所倡导的文化理念相符时，会从理

念认同上升到行动认同。此时员工的心理体验良好，自觉践

行企业文化的意愿增强。相反，如果公司实际行为与理念相

悖，员工的理念认同就会崩塌，对企业的信任感也会下降。

第三个层次是结果认同：这是企业文化认同的最高层

次，分为两个方面。一方面，员工看到企业按照既定文化

目标发展，取得业绩增长，会认为自己的工作有价值，从

而增强对企业文化的认同；另一方面，员工自身按照企业

理念行事，能力得到提升，还获得物质奖励或职业发展机

会，会进一步夯实对企业文化的认同。

客舱乘务员是从事民用航空器客舱安全管理和旅客服务

工作的人员。

客舱乘务员在飞行前，对客舱进行全面安全检查，保障

旅客安全。

在登机时，客舱乘务员将热情迎接旅客并协助旅客放置

行李，指引乘客到各自的座位上。飞行期间，提供餐饮服

务，满足旅客合理的饮食需求；关注旅客的特殊需求，如

为带小孩的旅客提供帮助、为老弱病残旅客提供特殊照顾

等；解答旅客关于航班信息、目的地等方面的疑问，确保

旅客在旅途中感受到关怀与舒适。

具备处理各类紧急情况的能力，通过专业培训掌握急救

技能（如心肺复苏、止血包扎等），能在医疗紧急情况下

对旅客进行初步救治；熟悉飞机各种应急程序，如紧急迫

降、火灾应对等，在危急时刻保持冷静，组织旅客有序疏

散，保护旅客生命安全。

二、企业文化对民航企业发展的作用

（一）企业文化具有凝聚力的作用

左娟（2023）认为企业文化已经成为决定企业成功与

否的关键因素。由于企业文化直接影响到员工的行为、态

度和企业效能，员工对企业文化的认同感越来越受到企业

的关注。文章就基于文化认同的企业文化建设进行深入探

讨，以期为企业提供一套系统的方法和策略，帮助其更好

地建设和管理企业文化，从而提高企业的绩效和竞争力。

企业文化能够将企业人员紧密地团结在一块，生成强烈

的向心力，使企业人员万众同心、脚步统一，为达成总体

目标而奋斗。其实，企业人员凝聚力的基石就是企业的明

确的总体目标。公司的凝聚力，来自对企业发展基本总体

目标的合理选择。一旦企业发展的基本总体目标既适合企

业的共同利益，也适合于绝大多数职工个性的共同利益，

即一种团体和个性共赢的目标。则说明了这种凝聚力所构

成的共同利益基石也就确立了。

（二）企业文化具有激励作用
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曹大丽（2019）旨在通过对企业文化认同和员工工作

绩效之间的关系进行研究，认为提高员工的企业文化认同

度，是企业进行文化建设的重要目标，同时可以将员工的

工作绩效进行有效的提升，进而提高员工的工作效率。良

好的企业文化在无形中也对公司员工起着鼓励和鞭策的作

用，而良好的工作气氛，本身也会使公司员工获得工作的

快乐。假如在同一家互相扯皮、钩心斗角的公司里上班，

则公司员工本身也体验不了和谐与愉悦反而会形成消极的

工作心态。企业文化中所产生的文化氛围与价值导向是一

种精神激励，可以充分调动和激励员工的兴趣、主动与创

新能力，将人的潜在智能诱发起来，从而使公司员工的领

导才能得以全面发挥，从而提高了公司的发展。

（三）企业文化具有约束作用

企业文化本来就有规范意义，它使公司员工知道在自

身行为中什么事不该做、不可做，就是公司文化中所起到

的“软”制约作用的结果。正是利用了这种软制约从而增

强了公司员工的自觉责任心、主动和自我约束，从而让公

司员工更加清楚工作重要性和工作方式进而增强了公司员

工的社会责任心。

三、客舱乘务员企业文化认同度存在的问题

客舱乘务员作为民航企业的重要一员，其企业文化认同

度的高低直接关系到企业的整体运营和服务质量。然而，

在实际工作中，客舱乘务员在企业文化认同度方面仍存在

不少问题。

（一）文化认知不足

1、理念理解不深入

部分乘务员对A航空公司“安全可靠、服务真情、超值

享受、充满魅力”的企业文化理念仅停留在表面认知。

2、文化元素知晓片面

对于公司以耐冬花为代表的文化符号，多数乘务员仅

了解其作为公司标识的基本意义，而对耐冬花所蕴含的坚

韧、热情等深层次文化寓意缺乏深入认识。在与旅客交流

时，无法生动地讲述公司文化符号背后的故事，不能有效

利用这些文化元素提升旅客对公司的印象和好感度。同

时，对公司的发展历程、重大事件等文化内容，很多乘务

员知晓度较低，不利于在服务中自然地融入公司文化，增

强旅客对公司的认同感。

（二）情感认同缺失

1、人文环境满意度低

根据调查现状分析，受工作压力大、排班不合理以及团

队内部沟通协作不畅等等问题的影响，一定程度上影响了A

航空公司客舱乘务员对人文环境的满意度，进而降低了员

工对公司的企业文化认同度和归属感。

2、文化活动参与度低

公司组织的企业文化活动，形式较为单一，多以讲座、

会议等传统形式为主，缺乏趣味性和互动性，难以吸引乘

务员积极参与。而且活动时间安排常与乘务员的工作或休

息时间冲突，导致很多乘务员即使有参与意愿，也因客观

条件限制无法参加。这使得企业文化活动无法充分发挥凝

聚员工、传播文化的作用，乘务员在活动中难以深入感受

和理解企业文化，自然也难以将其转化为实际行动。

（三）行为践行乏力

1、主动践行意识淡薄

曹大丽（2019）旨在通过对企业文化认同和员工工作

绩效之间的关系进行研究，认为提高员工的企业文化认同

度，是企业进行文化建设的重要目标，同时可以将员工的

工作绩效进行有效的提升，进而提高员工的工作效率。

尽管大部分乘务员知道公司的企业文化，但在日常工作

中，主动将企业文化融入服务行为的意识较为淡薄。在繁

忙的航班服务中，往往只关注完成基本的服务任务，忽视

了通过个性化、贴心的服务细节来展现公司的服务真情和

魅力。例如，在面对旅客的特殊需求时，部分乘务员没有

积极主动地想办法满足，而是按照常规流程处理，未能充

分体现公司“以旅客为中心”的服务理念。

2、社会化融入困难

虽然大部分乘务员能够遵守公司的规章制度，但仍有部

分乘务员存在偶尔违规的情况。比如由于航班延误等原因

导致休息不足，一些乘务员出现迟到现象；或者个别乘务

员未能严格按照流程操作，如未及时为旅客提供餐饮服务

等。这些违规行为不仅影响了服务质量，也反映出部分乘

务员对公司制度的重视程度不够的现象。

在个人职业发展规划中，很多乘务员没有充分考虑与

公司企业文化的契合度。公司在职业发展指导方面不够完

善，没有明确将企业文化与职业晋升、培训等挂钩，使得

乘务员在追求个人职业目标时，缺乏对公司文化的深入理

解和践行。

四、航空公司客舱乘务员企业文化认同度提升策略

（一）加强企业文化宣传与培训

1、创新宣传方式

（1）利用多元渠道

充分借助A航空公司内部刊物、电子显示屏滚动播放等

方式，定期推送富含企业文化内涵的故事、理念深度解读

文章。同时，运用社交媒体平台，创建企业文化专属讨论

群组或话题板块，鼓励乘务员分享工作中践行企业文化的



科技创新与发展 
Technological Innovation and Development

 |  59

航空公司客舱乘务员企业文化认同度提升研究

点滴经历，形成互动交流的良好氛围，使企业文化融入乘

务员日常工作与生活的信息接收中。

（2）打造特色宣传作品

精心制作系列企业文化宣传视频、动画，以公司发展历

程中的关键事件、典型服务案例为蓝本，生动形象地展现

公司文化内涵19。

2、丰富培训内容与形式

可以通过丰富培训内容与形式诸如系统设计企业文化专

题培训课程，邀请业内专家或公司高层领导进行授课。继

而组织案例分析研讨会，选取公司内外部服务质量高或因

违背企业文化导致不良后果的典型案例，引导乘务员深入

剖析，探讨其中企业文化的作用。开展小组讨论，进行“

如何在发生紧急情况时践行公司服务理念”等情景模拟活

动，让乘务员在实践中强化对企业文化的运用和认知。

（二）优化人文环境与氛围

1、加强团队建设活动

可以定期组织户外拓展实践活动，具体表现在徒步、野

餐等，增强乘务员之间的团结协作能力，培养团队精神。

除此之外，还可以举办主题聚会，如节日庆祝仪式、生日

宴会等，增加乘务员之间的情感碰撞机会，促进人与人之

间的交流沟通，营造轻松愉快的工作氛围。

2、建立公平激励机制

制定明确、公平的激励制度，设立“企业文化践行

奖”“服务之星奖”等多种奖项，对在工作中积极践行企

业文化、服务表现突出的乘务员给予及时表彰和奖励。奖

励形式包括物质奖励，如奖金、奖品；精神奖励，如荣誉

证书、公开表扬等，树立榜样，激发全体乘务员积极向上

的工作热情20。

（三）促进乘务员个人发展与企业文化融合

1、提供个性化规划指导

为每位乘务员建立职业发展档案，根据每位乘务员的

个人兴趣、能力和职业目标等等来提供有针对性的个性化

的职业发展规划指导。具体表现在对于有管理潜力的乘务

员，为其制定晋升管理岗位的发展路径，包括提供管理培

训课程、参与项目管理实践等机会；除此之外对于技术型

乘务员，为其规划专业技能提升路线，如参加相应的高级

服务技能培训等。

2、拓宽职业发展通道

建立多元化的职业发展通道，除传统的晋升渠道外，还

为乘务员提供横向发展机会，如岗位轮换、参与公司内部

项目等。

综上所述，航空公司客舱乘务员的企业文化认同度至关

重要，它不仅关系到乘务员自身的服务质量和职业发展，

更影响着航空公司的整体形象和竞争力。客舱乘务员需要

具备关怀旅客和处理紧急情况的能力，而企业文化在凝聚

员工、激励工作和约束行为等方面发挥着关键作用。

航空公司客舱乘务员在企业文化认同上存在文化认知不

足、情感认同缺失、行为践行乏力和社会化融入困难等问

题。针对这些问题提出的加强宣传与培训、优化人文环境

与氛围、促进个人发展与企业文化融合等提升策略，具有

很强的针对性和可操作性。

通过实施这些策略，有望增强乘务员对企业文化的认

知、情感、行为和社会化层面的认同，使企业文化真正深

入人心，转化为乘务员的自觉行动。这将有助于提升航空

公司的服务质量，增强企业的凝聚力和竞争力，在激烈的

市场竞争中实现可持续发展。
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