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《民航地勤服务》

内容概要

《全国空中乘务专业规划教材:民航地勤服务(第3版)》从航空旅客运输的狭义角度，将地勤服务的范
围限定在航空公司、机场等相关企业为旅客提供的各种服务，如售票服务、通用服务、值机服务、行
李服务、安检服务、联检服务、引导服务等。教材的基本框架也是这样展开的，其用意是尽量按照旅
客所能接触到的地勤服务流程来编排《全国空中乘务专业规划教材:民航地勤服务(第3版)》内容。
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《民航地勤服务》

章节摘录

版权页：   5.手势 手势的基本要求是稳妥、自然、到位。 （1）指引旅客 五指并拢、掌心朝上、手掌微
向内倾与地面呈45度斜角，目光与所指方向一致。手臂自然前伸，胳膊的屈伸度代表指示的远近。左
手方向用左手指示，右手方向用右手指示，身后方向要转身指示。指示人物时应五指并拢，掌心向上
，并使手掌处于较低的水平位置。任何情况下，不得用手指、笔或其他物品直指旅客，避免通过用手
接触旅客身体（如戳、拍等）来引起旅客注意。 （2）递送票证 将票证、单据正面朝上双手递送到旅
客手中，指间并拢、掌心向上、逐一交代；或者将票证或单据正面朝上放置在柜台桌面上，然后双手
推送至旅客面前，并逐一交代清楚。在必须要求旅客签字时，态度应诚恳耐心，不能诱导或催促。在
任何情况下，不得以扔掷动作送还旅客的旅行票证或其他物品。 6.表情 在提供服务时目光要和善、真
诚、自然、主动迎送。3米之内应用目光、微笑等友善的肢体语言与旅客打招呼。与旅客交谈（特别
是回答旅客问题）时，要与旅客有自然的目光交流。在递接旅客物品时与旅客要有自然的目光接触。
对旅客传达的信息要适时做出反应，不得面无表情、视而不见、听而不闻。 亲切自然笑肌打开，以露
出八颗牙齿为宜。眼睛要有笑意，并持续一段时间，从距旅客3米远开始微笑并保持10秒。在为旅客服
务的过程中微笑应时常伴随。 7.语言 （1）聆听 积极主动地聆听，对旅客的感受和意见要表示出极大
的兴趣和真诚的聆听，以示关怀、专注和接收。全神贯注聆听，不可东张西望或兼做其他事情，应绝
对避免诸如抠指甲、搔头皮等既失礼又猥琐的小动作。未听明白而需插话时，应先用“对不起，请允
许我打断一下”、“请让我弄明白这个问题好吗？”等文明用语征得旅客同意，不随意打断旅客问话
或表述，以避免旅客产生误解。注意信息反馈。聆听中可辅以轻微点头或“哦”、“是”等简单词汇
对旅客的言谈表述做出反应，以示对旅客的尊重；也可用简单复述的方式表示正专注于旅客说话的内
容。
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《民航地勤服务》

编辑推荐

《全国空中乘务专业规划教材:民航地勤服务(第3版)》是全国空中乘务专业规划教材之一。
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《民航地勤服务》

精彩短评

1、对于我的专业  这是我必买的教材，必学的知识，很感谢你能为我提供
2、是专业方面的书，很实用的，书市很不错的。
3、系统的介绍了民航地勤服务的内容，但是比较比较浅显、粗略，作为初步了解的学生或外行人员
读可以，专业人员不大适用。
4、书本身还行，可能是库存，有点脏，就直接送过来了，希望下次改善。
5、嗯嗯，不错哦
6、还没看，不过翻了一下，书挺好的
7、课本很好
8、对民航地勤的工作应该算是一本基本入门书。
9、为了找地勤的工作，但之前并未学习地勤的知识，不是学的这个，所以想着买本书学习下。
书里介绍了地勤的基本工作内容，对于我这样一个，之前，未系统学习地勤知识的人来时，还是不错
的。希望能有所收获，还在阅读中
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