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内容概要

　　《高职高专“十二五”规划教材·公共基础类：民航旅客服务与沟通》从基本的服务、沟通概念
切入，系统、全面地介绍服务沟通的基本原理，紧密结合中国民航业的环境以及大量的案例，介绍了
民航服务沟通的各种情景，并针对民航服务中容易出现的问题，提出了多种解决方案。
全书注重实践与理论相结合，内容实用。
　　本书是高职院校航空服务类学生学习服务与沟通必修课程的教学用书。
主要包括服务概述、空中客舱服务和地面服务、有效沟通概述、服务中的有效演讲、民航服务沟通、
民航特殊旅客服务沟通、民航服务人员的内部沟通以及提高民航员工的服务沟通能力等内容。
　　本书可作为高职院校民航客舱服务专业、民航运输、民航安检等专业的学生用书，也可以作为旅
游或其他服务类专业学生的选修课教材。
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