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　　摘　要: 驾驶舱与客舱的交流对飞行安全有重要意义 ,可以预防事故的发生 ,减少事故的损失。

由于双方性别、职业文化的差异 ,驾驶舱和客舱间的交流可以视作一定意义上的跨文化交流。双方

的观念、态度等主观因素和压力 ,以及有形和无形的隔离阻碍了两者间的交流。航空公司和机组成

员个人都应增强交流的意识 ,形成积极交流的态度 ,采用培训、联合练习、自我总结等方式消除障

碍 ,提高交流能力。
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　　 1976年 ,美国国家航空航天局 ( N ASA)建立了

飞行安全报告系统 ( ASRS)。随着对事故和事故征

候的调查展开 ,情况逐渐清晰:机组的技术能力很少

会成为事故征候的唯一原因 ,同时驾驶舱机组内部

通常缺乏沟通。[ 1] 242

近年来 ,客舱机组在安全方面的工作得到了更

多的重视。乘务人员和飞行人员的协作配合问题与

飞行安全息息相关 ,成为航空安全领域的一个主题。

两个机组“存在历史、组织、环境、心理以及规章方面

的诸多因素 ,它们会导致驾驶舱机组和客舱机组之

间的误解 ,产生质疑态度并导致相互之间沟通不

畅。”
[2 ]257

1979年 , N ASA提出了驾驶舱资源管理训练理

念 ,以加强驾驶员之间的配合与机组间的协作 ,减少

飞行中人为因素所造成的失误。后来 ,驾驶舱资源管

理的概念逐渐扩大到整个机组的管理 ,强调驾驶舱

与客舱之间的交流和协作。 1985年 , FAA人为因素

研究计划提出要提高驾驶舱和客舱机组之间沟通和

协作的有效性。“机组的协作不仅在发生紧急情况时

非常关键 ,在正常运行时也非常关键……尽管他们

是作为两个不同的机组进行培训、排班以及被认为

是两个独立的机组 ,但是驾驶舱和客舱机组成员应

当作为融为一体的机组成员工作。” [ 3]

　　一、驾驶舱与客舱交流对于安全的

重要意义

大量的案例证实驾驶舱和客舱间的交流问题影

响飞行 ,甚至导致事故的发生。学者们的研究也发现

机组间有效的交流对于飞行安全有重要作用 ,主要

表现在以下几方面: 交流提供信息 ;交流建立良好的

人际关系 ;交流建立起可预知的行为模式 ;交流保持

对任务和监测的注意 ;交流是一个管理工具。 [4 ]笔者

认为 ,可从以下几个角度来看机组间交流对安全的

意义。

1.预防事故的发生

有效的交流可以及时发现异常情况 ,及时控制

危险 ,预防事故的发生。历史上不乏因为驾驶舱与客

舱机组间的交流不当导致的严重结果。 如 , 1995年

12月 ,宝塔航空公司的一架 747飞机在暴风雪中试

图起飞 ,起飞时 ,虽然两名空乘人员看见 4号引擎脱

离滑到跑道上 ,却都未向飞行员报告。飞行员当时并

不知情。 而且 ,前起落架支柱垮下 ,使头等舱地板移

动了约两英尺。 这也未向飞行机组报告。在后来的

访谈中 ,空乘人员说他们认为驾驶舱机组会发现这

些问题的。[5 ]

2.减少事故的损失

驾驶舱和客舱的有效交流能在事故发生时最大



限度地保护乘客和飞机的安全。 如 , 1988年 , 美国

航空公司的一架飞机即将到达纳什维尔时 ,一位美

国航空公司的空乘和一位未当班的飞行员通知驾驶

舱客舱有烟。 机长怀疑是前一航班上曾出现过辅助

动力装置故障引起烟雾。这次的问题是由于危险物

品的不当放置导致。接到通知地板已经软化 ,乘客们

已重新安排好了座位后 ,驾驶舱机组仍拒绝承认飞

机和乘客已受到严重威胁 ,没有宣布紧急状态。结

果 ,飞机落地后没有立刻组织撤离 ,让机组和乘客经

受了超过所需时间的烟雾和火灾威胁。 N TSB认为

“客舱机组很好的运用了 CRM技巧 ,但飞行机组却

没有。N TSB发现“驾驶舱和客舱机组之间交流存在

缺陷 ,给予机长对机组成员的报告既不愿确定有效 ,

也不寻求更多信息的做法表示了关注。”
[6 ] 215
如果本

案中驾驶舱的飞行员没有拒绝交流的态度 ,乘客的

损失就会减少。 尤其是在紧急情况下 ,如需要撤离

时 ,机组间的交流效果直接影响到事故的结果。

3.创建良好的组织安全文化

安全是航空公司生存的第一条件。组织的安全

文化不仅是航空公司企业文化的重要内容 ,更是航

空企业安全运行的精神支持和环境保障。 两个机组

间的交流能促进双方对彼此工作的了解和理解 ,更

好地协作 ,为共同的安全目标努力。驾驶舱与客舱建

立起固定的交流机制 ,不仅有利于每次飞行中的交

流 ,更能从宏观上促进组织安全文化的建设。

　　二、交流

交流是人与人之间信息的传出与接收。有效地

利用驾驶舱内外信息资源 ,是提高机组的处理水平

的关键 ,信息交流技能是 CRM训练的核心内容。

交流的主要要素包括八个: 信息源、编码、信息、

渠道、接受者、译码、接受者的反应、反馈。 信息源指

的是具有传通需求的个体。编码是一种内心活动 ,通

过对言语和非言语符号的选择 ,将它们根据所选用

的语言的一定的语法和句法规则组合在一起 ,构成

信息。信息是一组言语和非言语的符号 ,代表了信息

源在时空中某一特定时刻下的特定的存在状态。渠

道是信息得以传递的物理手段 ,一般是指媒介 ,如面

对面的口头交谈、书信往来、刊物、书籍、报纸、电话

等。接受者代表截得信息、并与信息源相关的个体或

群体 信息以原力的形式冲击接受者 译码是把外

部原力转变为具有意义的经验 ,也是一种内心活动。

接受者的反应是接受者决定对信息采取什么行动。

反馈是指在传递过程中 ,某些情况和信息可由信息

源所掌握 ,并由之作出对传递效果的定性的判断 ,从

而调整和适应当时的传递情境。按是否使用语言 ,交

流可以分为语言交流和非语言交流。

Marshall Singer认为“首先 ,每个人都隶属于

若干群体 ,而且 ,没有两个人隶属的群体是完全相同

的。 其次 ,即使在同一群体中每个人的态度、价值和

信念也不会完全一样。因此 ,在文化上每个人都应该

被认为是独特的。……既然人们属于不同的群体 ,在

每个群体中的看法又有差异 ,那么 ,严格说来 ,任何

人与人之间的交际都应该被视为跨文化交流。” [ 7]在

萨姆瓦看来 ,不同国籍人们之间的文化差异与不同

职业的人们之间的文化差异并没有本质上的区别 ,

只是程度上的差异。按照这样的理论 ,一切交际行为

都属于跨文化交流的范畴 ,因为没有两个人所属的

社会文化群体是完全一样的 ,没有两个交流者具有

完全一致的知识。
[ 8]

跨文化研究中按传统将文化分为主流文化和亚

文化。“……人们引入了`亚文化’的构想。这一构想

的出发点是大的社会的各个分支群体拥有着自己的

文化 ,即亚文化。每一亚文化通过其`亚文化所特有

的’特点与其他的亚文化区别开来 ,而它同时又适应

着总的、无处不在的大文化。 今天 ,这种构想不仅仅

涉及由人种所决定的群体 ,也涉及一个社会大量的

其他群体。因此年轻人和老年人、受过很多教育的人

和只受过很少教育的人、……不同职业的人等 ,可以

分别属于不同的亚文化 ,甚至可以说每一个村庄、每

一个学校的班级、每一个企业都可能显示出自己的

亚文化。如果是这样的话 ,某一个体的人可以同时属

于不同的亚文化。” [9 ]每个人的文化背景都不仅包含

民族文化 ,同时具备着各属群体的亚文化。驾驶舱和

客舱间两个机组的职业性质不同 ,性别、年龄差异 ,

他们的交流可看作一定意义上的跨文化交流。

　　三、影响交流的因素

1.心理因素

如果机组成员主观上认识不到交流的重要性 ,

只在意自己的工作 ,不愿意交流 ,会形成影响交流的

主观心理障碍
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( 1)历史认识

传统观念认为 ,飞行员负责飞行安全 ,乘务员是

客舱的服务员 ,主要负责服务的工作 ,这至今不仅仍

是很多乘客的认识 ,甚至还影响着机组成员对安全

的认识。“对旅客服务和舒适的基本关注一直被认为

是乘务员工作的特点。 这仍然是航空旅行促销广告

中一个重要的观点。直到最近 ,乘务员在安全方面的

职责才开始受到注意。”
[1 ] 338

( 2)态度

由于个体文化背景的差异 ,人们对同一信息的

判断不尽相同。研究表明 ,先入为主、刻板印象、晕轮

效应、主观投射、知觉选择等都影响交流者对信息的

选择、解释和评价。交流双方的信任程度、是否愿意

交流的态度都影响交流的效果。 两个机组间如果任

何一方蔑视对方的信息 ,拒绝交流 ,就会使交流难以

进行。

2.分离

Chute and Wiener总结事故原因时说“基本的

原因是这两个机组代表两种不同且分离的文化 ,这

种分离阻止了满意的团队合作。” [10 ]飞行组和客舱

组在起飞之前各种准备工作的忙碌 ,缺乏充分交流

的机会 ,准备会也常常流于形式。

( 1)有形分离

驾驶舱门是一个有形的障碍 ,将驾驶舱和客舱

分离为两个环境 ,尤其是在“ 9. 11”以后 ,空防安全加

强 ,更严格地隔离了这两个环境。两个机组的隔离 ,

使双方都不清楚对方在做什么。“随着航空自动化的

深入 ,两人制机组的日渐推广 ,泛美航空曾奉行的那

种机长到客舱与旅客们悠闲地共进晚餐的温馨场面

也不再存在。” [11 ]这个障碍“意味着两个群体如果不

通过一些积极努力去接触 ,就看不到也听不到各自

的活动。有限的接触导致双方对各自在正常情况及

紧急情况下的职责不甚了解 ,这种意识的缺乏也会

导致一方对另一方存有不切实际的期待。”
[12 ]

( 2)组织分离

飞行机组和客舱机组在航空公司被分别划到两

个部门 ,这样的分离使两个机组分属不同的组织 ,合

作意识欠缺。“客舱乘务员的首要职责是关心旅客的

舒适度和安宁 ,包括在撤离时承担有关的职责。随之

也产生了旅客服务仅是飞行机组成员的外围工作的

观点 ,这种观点使行业继续把驾驶员和客舱乘务员

放在不同的部门 ” [1 ]338

研究表明 ,地位的高低对沟通的方向和频率也

有很大的影响 ,地位是沟通中的一个重要障碍。组织

成员因地位不同可造成心理上的隔阂 ,形成“位差效

应”。地位职权高的人因处在比别人高的层次而有某

种优势感 ,地位职权低的人因处在比别人低的层次

而有某种自卑感。机组中 ,飞行员 ,尤其是机长有至

高的地位 ,乘务员可能因为害怕而不报告一些信息

或隐藏自己的观点。

( 3)规章制度

一些规则也限制了机组间的交流。 由于历史上

曾发生客舱乘务员在滑行阶段与飞行员长时间的谈

话致使机组遗漏程序导致事故发生的案例 ,因此各

航空公司加强了飞行关键阶段的交流控制。 飞行关

键阶段及所有 10000英尺以下的飞机运行 (除巡航

外 )期间 ,任何机组成员都不得进行与安全运行无关

的活动或谈话 ,这是很多公司都有的“不受干扰驾驶

舱”规定。但这条制度也在一定程度上制约了机组间

的交流 ,当乘务员发现了一些不能判定的情况时 ,基

于该规则的限制 ,没有及时将信息报告给驾驶舱。

3.性别与职业差异

长期以来 ,飞行员把他们的工作当成职业 ,而乘

务员把他们的工作往往当作暂时的工作。飞行员的

职业是男性主宰的职业 ,也是技能性职业 ,而乘务员

职业是女性的天下 ,属于服务性的职业。虽然从事两

种职业的性别比有所改变 ,但占主导地位的性别身

份的观点仍很流行 ,甚至还将持续一段时间。
[2 ]261

( 1)性别差异

两性的价值观念有一定差异 ,交流风格也各有

规则。因为这些价值观念存在差异 ,所以不同性别之

间的交流会存在困难 ,有时候甚至会发生彼此间不

能理解的情况。 两种性别的人对于交流的基本态度

不同。女性喜欢“表意性”的交谈方式 ,而男性则常用

“实用性”的交谈方式。表意性交谈更强调情感的表

达以及亲密关系的建立 ,而实用性交谈则把沟通交

流看做解决问题或完成任务的一种途径。

学者研究认为男女跨性别交流过程中有以下几

个不同。 女性更倾向于提问 ,保持谈话顺畅 ,更多地

使用细小的正面反馈语 ,在被打断或对方久未给出

回应时 ,更倾向于“无声抗议” ,更多地使用“你们” ,

“我们” ,表示对方的存在。男性在交流中 ,更多地打

断对方的话 ;对对方的话更多地进行盘问或争论 ;忽

视对方的话 即没有任何反应 或久未给出反应 抑
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或无同情心地回应 ;男性还更喜欢控制交流的话题 ,

男性比女性更常直接陈述事实或观点。[13 ]

( 2)职业文化

乘务员和飞行员两种职业的特点是不同的 ,前

者在相对宽阔的客舱里活动 ,侧重于与乘客的交往 ;

后者在更为狭窄的驾驶舱 ,不能自由活动 ,更多的工

作是完成机械任务。飞行员职业文化有助于组织将

安全及效率贯注于日常运行中 ,但是飞行员普遍存

在的个人完美操作的倾向 ,也会给机组协作与飞行

安全带来负面影响。[ 14]

为了研究飞行员与乘务员人格维度上的差异 ,美国

的 CRM促进者使用 MBTI人格测试。他们发现飞行员

的问题解决方式是基于逻辑和系统导向推理的任务型认

知方式。 而乘务员的认知方式和决策导向倾向于感情

型。
[15 ]
这是由其性别与职业文化差异所致。

4.压力

紧急情况下 ,压力也会影响交流的效果。紧张的

信息发出者可能声音发颤、吐字不清 ,尤其是机上通

过内话系统交流 ,更可能产生信息的失真。高压下的

信息接收者也可能漏记信息 ,反应迟缓。 Helmreich

的研究发现 ,处于压力下的个体更倾于服从和求助

于权威人物 ,如资历浅的机组成员变得被动、顺从 ,

不能为上级提供至关重要的信息。
[5 ]

　　四、改进交流的方法

1.培养积极的交流态度

机组成员首先应理解交流对于飞行安全的重要

意义 ,形成愿意交流的态度。飞行中的团队需营造平

等、理解、信任的组织文化 ,才有利于双方的交流。在

发现与安全有关的问题时 ,双方均有交流的意识 ,才

可能有交流。 过于自负、不愿倾听、排斥意见等态度

都是机组人员应该消除的态度。

2.通过 CRM训练加强交流

驾驶舱机组和乘务组的联合训练已越来越为更

多的公司所采用 ,在初始训练和复训时把两个机组

联合起来。在联合训练中 ,飞行员和乘务员有更多的

交流机会 ,可增加情景意识 ,提高协作的能力 ,增进

相互的理解。对于乘务员来说 ,通过与飞行机组的联

合训练 ,可发现问题 ,提高报告的准确性、有效性和

对危险情况的预判能力。根据 Chute的研究 ,“其访

谈或观察的无论空乘人员还是飞行人员 都认为联

合 CRM培训很有价值 ,太短暂 ,更多的联合训练会

更有益。” [6 ]215交流制度化是实现飞行组和乘务组有

效交流的重要手段。 如南航目前采用了国际民航界

普遍推荐使用的飞行前协作程序 ,以及乘务组与飞

行组之间的约定信号沟通。

3.提高交流能力

通过交流方法的练习训练能提高机组成员的交

流能力 ,如培养机组成员学会积极的倾听 ,用直接、

清楚的语言表达 ,重视信息的反馈 ,必要时使用非语

言交流 ,控制自己的情绪等 ,以促成有效的交流。 乘

务员在需要与飞行机组交流时 ,应注意交流时机、语

言组织、通讯系统的使用方法等能力的提高 ,这些能

力可通过训练提高 ,也需要机组成员在长期的实践

中总结。
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Analysis of Communication Obstacles between Cockpit and Cabin

X IAO Yun

(Cabin Crew College , Civil Aviation Flight University of China , Guanghan , Sichuan 618307, China )

Abstract: The communication betw een cockpi t and cabin plays an impo rtant role in f light safety,

prev enting accidents f rom happening and lessening the lo sses of accidents. The communication can be

rega rded as cro ss-cultural communication to some ex tent based on the occupational and sex di fferences

betw een the cockpi t and cabin. Psychological factors like ideas and at titudes tow ards communication,

pressure in f lig ht , and visible and inv isible separation add dif ficulties to the communication. Bo th the ai r

company organization and crew individuals should increase awa reness o f communication, fo rm po sitiv e

a tti tude tow ard communication, and remove communica tion obstacles through study , uni ted t raining and

summary to improve communication capabili ty.

Key words: cockpi t; cabin; communica tion obstacle
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