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内容概要

　　随着我国加入WTO后与国际交往的逐步加深，我国民航服务业迎来了一个飞速发展的黄金时代，
但新的市场形势使我国民用航空服务业面临着严峻的挑战。
尤其是对民航空乘服务人员的基本素质和服务技能提出了更高的要求。
以乘客的需求为中心，重视乘客的生理感受和心理感受，严格服务规程和技能要求，已成为民航从业
人员的必备条件。
　　《民航空乘服务技巧与案例分析》是作者积六年空乘专业办学的丰富经验，参阅和收集了大量的
民航空乘服务技能和案例资料，针对有关民航空乘服务的知识和技能等问题，精选了大量案例，并加
以深入浅出的分析，精心设计并编写而成。
全书共分八大篇章，涉及民航空乘服务的概论、技能等主要业务知识，以通俗易懂的形式解答民航空
乘服务工作中的常见的疑问、困惑与困难。
作者尽量使《民航空乘服务技巧与案例分析》融知识性、科学性、专业性和实用性为一体，使其既可
以作为民航空乘服务培训的参考教材，也可以成为有志于民航乘务服务工作的年轻朋友的良师益友。
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运输组织概况四、飞机的有关知识五、航线知识六、民俗与异国风情【案例资料】后记
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章节摘录

　　2.飞行中禁止吸烟的规定和检查为确保飞行安全，在以下时间、地点和情况下禁止吸烟：飞机滑
行、起飞、下降时；当“禁止吸烟”信号灯亮时；客舱过道内；紧急放出燃油或其他危险的条件下；
紧急供氧时；坐在医用氧气设备10英尺范围内；在飞机厕所内；在非吸烟区内；在吸烟区内，不允许
吸雪茄和烟斗；出现火情时；在接近氧气储存区内；飞机在地面时。
在非吸烟区内不得吸烟的规定由乘务员监督和检查。
乘务员发现旅客在非吸烟内吸烟，必须要求旅客停止吸烟。
旅客不听，要报告乘务长再次劝阻。
旅客仍继续吸烟，要对他讲明将此事报告机长；如旅客仍坚持吸烟，报告地面有关部门，根据有关规
定对该旅客进行处罚，同时将该情况填入机上事件报告单中。
3.系好安全带的有关规定在下列情况下，乘务员应检查或广播通知旅客系好安全带：飞机滑行、起飞
、降落时；“系好安全带”信号灯亮时；遇有颠簸时；在夜间飞行时；遇有劫机者劫机时；乘务员在
起飞和着陆过程中；乘备品必须按规定坐在其值勤位置上，并系好安全带和肩带。
在航班旅客登机完毕，关机门后，乘务员通过演示或录像向旅客介绍客舱安全规定，内容如下：安全
带的操作；紧急出口位置；氧气面罩的储藏位置及使用方法；吸烟的规定；收直椅背，扣紧餐桌；旅
客安全须知；限制使用的电子设备，滑梯的使用；紧急撤离灯光；延伸跨水飞行或距最近的海岸线50
海里飞行，需介绍救生衣、救生设备、救生筏的设置及使用方法；为残疾旅客做安全知识介绍；为坐
在紧急出口处的旅客做应急出口演示介绍；为未成年的无人陪伴儿童进行单独介绍。
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