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前言

　　随着全球经济一体化时代的到来，国內、国际旅游、经贸往来日益频繁，这极大地促进了民航运
输的发展。
特别是近年来，中国的民航运输业以年均15%左右的速度高速发展，已成为世界民航大国。
中国民航的发展，使国內、国际航空公司之间的竞争也日益激烈。
在这种竞争中，民航服务的质量和水平显得越来越重要。
　　航空公司服务水平的提高很大程度上依赖于乘务员服务水平和质量的提高。
民航乘务服务的对象是不同国家地区、不同文化层次、不同职业、年龄、地位、不同风俗习惯的旅客
，为了满足国內外不同旅客对服务的需求，乘务员只有不断提高自身的文化修养，掌握丰富的专业知
识和服务技能，努力学习掌握不同旅客的服务需求特点，才能做好乘务工作。
更重要的是，乘务员应以安全为本，在任何紧急情况下，能及时发挥其维护旅客安全的作用。
　　本书是以国內航空公司对民航乘务员初级养成培训的內容为基础，结合当前民航局客舱管理委员
会对民航客舱服务的要求和国內各航空公司的业务要求编写而成。
经过编者十年的教学实践与调查，并多次修改而成现在的版本。
在编写过程中，参考借鉴了许多专家学者的优秀研究成果，参考和引用了他们的部分资料，极大地丰
富了本书的內容，与此同时，得到广大专家和民航从业人员的支持与指导，在此特作说明并谨致谢忱
。
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内容概要

本书内容以国内航空公司对民航乘务员初级养成培训内容为基础，结合国家民航局客舱管理委员会对
民航客舱服务的要求和国内各航空公司对乘务员的业务要求编写而成。
主要内容包括：民航客机的设备及使用、客舱服务规范、民航特殊旅客服务、机上医疗服务、机上应
急处置等。
本书既可以作为高等职业院校民航乘务专业的教材，也可以作为民航业的乘务人员培训用书。
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章节摘录

　　二、客舱中旅客管理原则　　如有旅客违反了旅客管理规则，应按航空公司的政策方针委婉地劝
告他们并要求执行，如旅客遵守就没有进一步行动的必要；如果旅客拒绝或不能遵守法规，可能会被
解释成千扰机组的工作，应立即通知机长寻求合适的解决方法。
　　三、旅客行为不当严重情况下的处理　　严禁任何旅客袭击、威胁、恐吓或干扰机组成员执行工
作，这样一种违规可以被认为严重的行为不当。
航空公司对此采用适当的手段，包括执法人员的介入来处理行为严重不当的旅客。
　　（1）用身体攻击、踢、撞旅客或对航空公司合法人员攻击和殴打都可能会受到犯罪起诉。
　　（2）有意识的毁坏、损坏、偷窃航空公司财产或机组的个人财产是一种犯罪行为，可能做犯罪
起诉，如果财产属于航空公司，航空公司将提出指控，如果财产属于个人，法律要求须由个人提出指
控。
　　乘务员一经发现严重的旅客行为不当要立即报告给乘务长／主任乘务长。
乘务长／主任乘务长通告并与机长协商决定处置方案。
如果决定需要强制性的法律帮助，机长将通知有关部门。
乘务长／主任乘务长从目击者中获得旅客的记录信息，并将情况报告安全保卫部门。
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