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内容概要

　　本书依据民航客运员国家职业技能标准，提炼出乘机登记、旅客服务、行李服务三个部分的工作
内容和技能要求作为全书知识体系展开的框架。
本教材共分五个学习单元：学习单元一讲解了民航行业标准；学习单元二讲解了乘机登记业务的各项
工作内容；学习单元三讲解了旅客服务业务的各项工作内容；学习单元四讲解了行李运输业务的各项
工作内容；学习单位五为职业技能综合训练单元。
本书的特色是从案例分析入手，以国内各大航空公司和民航机场相关业务手册为参考，用全新的视角
和最新的知识展现相关教学内容。

　　本书可作为职业院校民航运输、机场运行、空中乘务、航空服务等专业相关课程的教材，也可作
为航空公司、民航机场、服务代理等民航旅客服务主体单位的培训教材。
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章节摘录

版权页：   插图：   2.非承运人的原因 （1）机场设施原因。
由于机场资源不足而带来的航班延误或取消。
例如，跑道少、导航设备差、停机位不足、登机口少、摆渡车少或周转位置太小等原因影响到飞机正
常运行。
 （2）航空管制原因。
由于空域资源稀缺而带来的航班延误或取消。
例如，航管控制方面、航线管理方面等原因导致飞机无法正常起降。
 （3）旅客自身原因。
由于旅客自身原因而带来的航班延误或取消。
例如，旅客缺乏乘机知识，到达机场较晚又不清楚办理乘机手续的程序，推迟了截止办理乘机手续时
间和载重结算的时间，使其后工作不能及时完成，导致航班延误。
也可能因为旅客证件不符合规定，被拒绝乘机，按规定需要将该旅客的交运行李从飞机上找到并卸下
，耽误了时间。
旅客的东西丢失，因寻找丢失的东西而影响登机。
旅客在隔离厅看书报或购买物品而未听见登机通知，造成寻找该旅客而使飞机延误。
发生旅客漏乘时，按规定必须将该旅客已交运的行李从飞机上卸下来，因行李的确认和卸下浪费时间
而影响航班按时起飞。
旅客的手提物品超大、超重、超件，占用客舱过道，使登机过程长，处理争执费时。
需要重新办理行李托运手续，使飞机不能按时起飞。
因旅客违反有关法律和规定，处理时间长，使飞机不能按时起飞。
 （4）自然原因和突发事件。
由于天气不适航和相关原因而带来的航班延误或取消。
例如，天气原因，如如遇雨雪、大雾天气，造成跑道湿滑、能见度低，使飞机不能起飞或降落；突发
事件，如自然灾害、战争、罢工等造成机场关闭。
 航班延误和取消是航空公司和旅客都不期望遇到的，但又是不可避免的。
随着我国旅客运输量的快速增加，航班延误和取消发生的次数明显增加，航空公司如何做好航班延误
和取消后旅客的疏导和控制工作，是目前航空公司面临的新挑战。
普通航空公司处理延误和取消情况的工作要求如下： （1）航班延误后，为了缩短延误时间，减少因
延误造成的影响，各业务部门和航班空勤人员应积极配合，尽量缩短过站经停时间。
 （2）各保障部门、生产调度和运输服务部门应及时准确地向航行调度部门通报本部门所掌握的保障
情况和旅客、货物、邮件等信息，以便航行调度部门在研究航班取消或延误时从大局出发进行全面斟
酌。
 （3）如因飞机调配原因取消、延误航班，相关值班领导应组织生产调度、机务、航行调度、运输服
务部门根据航班沿途各站客货运量情况，研究调配飞机补班。
在本公司无运力的情况下，报告上级或商请相关航空公司支援。
各单位应从全局出发，互相支持，密切配合。
 （4）由于天气等原因造成航班大量延误，旅客大量滞留的，生产调度部门可根据实际情况决定是否
办理未开办航班的乘机手续并疏散旅客。
但对外已公布延误的航班，不得早于公布起飞时间前30分钟截止办理乘机手续。
 （5）飞机不在本站的航班取消后，已安排旅客住宾馆的，应等待明确起飞时间后方可通知接送旅客
到机场。
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