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前言

　　“十五”期间，我国的国民经济保持了持续快速的增长，伴随产业的重组，我国民航业进入了第
二个高速发展期，逐步呈现出迅猛发展的趋势。
根据中国民航总局的规划， “十一五”期间我国民航机队规模将大幅度的增大。
许多国外航空公司开辟了中国航线，对中国航空服务人才的需求也在不断增加。
这些因素都使民航专业人才的需求呈现上升趋势。
中国民航迎来了前所未有的发展和机遇，但同时，中国民航业也面临着市场经济的严峻挑战和激烈竞
争。
在硬件技术差距越来越小的航空市场，市场的竞争也不再是单一的价格与技术的竞争，服务的竞争逐
渐成为竞争的主要内容。
航空服务成为决定航空企业服务质量与经济效益的一个极其重要的因素。
只有拥有最完美服务的企业才是客户值得永远用行动和货币去支持的企业。
只有让航空乘客满意，航空企业才能获得良好的发展。
　　民航业的快速、多样化发展，对航空服务人才的大量需求，使民航业人才培养的模式也从原来单
一依靠民航系统院校培养，发展成为多层次的职业学校的培养模式。
　　为了贯彻“以就业为导向、以服务为宗旨”的职业教育办学方针，适应职业院校人才培养和素质
教育的需要，同时适应中等职业学校课程设置要求，我们组织了一批在职业教育战线多年从事教学、
研究工作的教师和行业的技术骨干编写了这套面向中等职业学校航空服务专业的教材。
　　我们编写的《航空旅客运输服务》一书，系统地介绍了民航国内和国际旅客运价、电子客票销售
业务、退票与运输变更、特殊旅客运输、行李运输、航空运输过程中的责任和赔偿以及国际航空旅客
运输等相关专业知识。
　　本教材在编写过程中注重理论与实践的结合，编写时都尽可能用案例导入、知识链接、阅读思考
等丰富多样的形式，深入浅出地介绍专业知识，具有真实性、可操作性。
理论叙述通俗易懂，表达准确。
通过学习，可以了解民航旅客运输业务的专业知识和基本技能、相关的行业技巧，为实际工作打下基
础。
　　本教材由刘洋老师编写第一章、第六章；万曦老师编写第二章；雷朝晖老师、马咏梅老师编写第
三章，参与编写了第四章；贺文宁老师、向红英老师编写第四章；刘红斌老师编写了第五章；张奇志
老师编写的第七章。
由雷朝晖老师统稿，刘红斌老师、万曦老师对本书的图片处理给予了很大帮助。
　　全书在编写过程中，得到相关行业专家的指正，得到四川西南航空专修学院，成都航空旅游职业
学校，成都礼仪职业中学，成都华夏旅游商务学校，成都经济技术学校，成都华盛航空港职业学校的
大力支持和指导，在此，谨向给予本书支持帮助的专家、同仁，致以衷心的感谢。
编写中我们参考、采纳了国内外专家、学者多种论文专著，在此我们一并对他们表示衷心的感谢。
由于编写时间仓促，我们在参考引用某些文献时未能征得原作者的同意，原作者见书后，请与我们联
系，以便我们寄奉稿酬或样书，并在重版时对书稿相关事项予以弥补。
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内容概要

本书系统地介绍了民航国内和国际旅客运价、电子客票销售业务、退票与运输变更、特殊旅客运输、
行李运输、航空运输过程中的责任和赔偿以及国际航空旅客运输等相关专业知识。

本教材在编写过程中注重理论与实践的结合，编写时都尽可能用案例导入、知识链接、阅读思考等丰
富多样的形式，深入浅出地介绍专业知识，具有真实性、可操作性。
理论叙述通俗易懂，表达准确。
通过学习，可以了解民航旅客运输业务的专业知识和基本技能、相关的行业技巧，为实际工作打下基
础。
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章节摘录

　　第四节 民航运输业务的工作内容　　中国民航的基本方针是“安全第一，正常飞行，优质服务”
，依据这一方针，组织民航运输生产的基本指导思想是科学合理使用动力；高效地组织客货运输；为
旅客、货主提供优质服务；尽可能地满足社会需要，提高企业经济效益。
　　航空运输生产是一个系统工程，航空运输业务工作是航空运输生产大系统中的一个子系统。
民航运输是使用现代化运输工具的多工种综合作业。
一般来说，航空港包括海关、边防、联检、公安等部门，以保证航空运输的正常运行。
运输业务部门只是参加组织航空运输的部门之一。
它处于生产的第一线，代表航空公司负责担负客货销售、具体组织旅客运输、货物运输、装卸作业、
旅客服务等方面的工作。
　　一、民航运输业务工作的性质　　民航运输业务工作既是经济工作（经营对策、市场销售），同
时又是服务工作（地面服务、空中服务）。
它是航空公司的重要生产部门，所承担的主要工作是：　　经营管理航空运输业务；　　对内对外有
关运输业务的联系；　　调查研究社会上各部门对航空运输的需求；　　调节和平衡动力和运量之间
的矛盾；　　组织客货运输生产；　　处理承运人与旅客、货主之问的权利和义务的关系。
　　民航运输业务工作政策性极强，必须根据党和国家的路线、方针、政策和社会主义企业的经营原
则，用经济方法来管理和组织，认真贯彻落实中国民航“保证安全第一，改善服务工作，争取飞行正
常”的服务宗旨，不断提高运输服务质量，多快好省地完成和超额完成运输计划，为实现社会主义现
代化建设服务。
　　二、民航运输业务的基本要求　　第一，必须在党的领导下，坚持社会主义经营方向，认真贯彻
“保证安全第一，改善服务工作，争取飞行正常”的方针，安全迅速、舒适、便利地完成旅客和行李
、货物、邮件运输任务，为社会主义现代化建设服务，为国际交往、人民生活服务。
　　第二，切实按照有关规定，确保旅客、货物、行李安全运输，防止和打击犯罪分子利用航空运输
进行破坏和违法活动。
严防劫机事件，确保空防和飞行安全。
　　第三，积极进行客货源调查，掌握运输量增长规律，认真做好运输组织、业务宣传和生产调度工
作，不断提高飞机日利用率，增加营业收入，厉行节约。
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