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内容概要

客舱服务在航空公司服务运营中起着至关重要的作用，保证客舱安全和提供优质服务是客舱乘务员两
项最重要的工作。依据空中乘务专业建设与培养高质量客舱管理人才的需求，《民航客舱管理案例解
析》精选了171个案例，分为“客舱服务管理”与“客舱安全与应急管理”两大板块。客舱服务管理篇
涵盖了服务意识、服务语言、服务补救等多项内容，对于行李置放、航班延误、特殊旅客等易引起客
舱冲突的方面单独归类，分为9个小节详细解析；客舱安全与应急管理篇包含了非法干扰、违规使用
电子设备、出口座位管理、机上物品遗失、机上失火、客舱救护、紧急撤离等10个小节，对客舱安全
与应急管理的基本方法进行归纳和分析。本书紧跟行业发展的新变化，注重理论层次的加强，期望通
过全案解析抛砖引玉，使读者汲取到相对系统的客舱管理知识，引发更深入的思考，同时掌握正确的
客舱管理技能。
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