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前　 言

《民航旅客地面服务实务》 是针对高等院校民航服务专业的核心课程教材。 在编写过

程中， 根据本专业专家、 一线工作人员的建议以及本专业学生的特点， 结合与民航地面服

务相关的岗位要求编写而成， 旨在帮助民航服务专业的学生和从业人员掌握民航服务技能。
本教材是 《民航运输基础》、 《航空运输地理》、 《国内票务销售实务》 的后续课程， 并

且是 《民航旅客服务与沟通技巧》、 《民航货物运输》、 《配载与平衡》 等课程的先修课程，
主要讲授民航运输中的旅客运送流程、 值机服务、 值机不正常情况处理、 不正常航班服务

和行李运输以及行李运输不正常情况处理的理论及实践知识。 使学生掌握旅客运输的基础

知识、 旅客运送的流程、 相关值机候机服务， 以及行李运输和行李运输不正常情况的处理

技能等。
本教材围绕着行业岗位资格的鉴定要求而展开， 主要包括 “民航客运员” 所需要掌握

的知识和技能两大方面的内容。 其中知识要求中的基本知识和专业知识都融入了课程的理

论教学中， 其中的操作技能融入了课程的实训项目中。 通过本书的学习， 学生将会了解机

场的环境， 熟知机场的各工作岗位， 能够掌握旅客运输的相关理论知识和操作技能， 能够

顺利并准确地完成相应岗位的服务工作。
本教材出现的各种工作表单等仅供参考， 特此说明。
由于编者水平有限， 教材中存在的纰漏之处， 恳请读者批评指正。
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