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前　 　 言

几千年前， 大教育家孟子曾经说过 “利人莫大于教”， 今天我们可以

再加上一句 “教重莫过于材”。 教材对于教学的重要性是尽人皆知的， 好

的教材不会误人子弟， 只会是 “引曙光于世， 播佳种在田”， 成为指导学

生高效学习的利器。

那么， 怎样的教材才算好的教材呢？ 我们认为， 一本上乘的教材至少

要符合三条标准：

第一， 编撰者是本学科的领军人物 （学科带头人）， 具有权威性；

第二， 教材的框架体系要系统完整， 有内在逻辑， 而且文字表述准

确；

第三， 内容相对稳定， 即哪些内容进教材、 哪些不能进， 要严格甄

别， 既博采众说， 又不是大杂烩。

编撰者一定要是学科带头人。 因为教材是教学双方共同依照的蓝本，

教师要按教材讲， 学生也得按教材学， 一手托两家， 像此等关乎育人、 功

在千秋的事， 没有高人把关怎么行？ 而一般说来， 编撰者的学问与教材质

量密切相关， 编撰者是权威， 则教材就有权威。

我们组织编写的这套 “十二五” 规划航空服务专业统编教材包括以

下十四种： 《民航服务概论》 《民航服务心理学》 《民航服务礼仪》 《民航

安全检查基础》 《民航客票销售实务》 《民航物流基础概论》 《民航实用

英语基础》 《民航运输地理概论》 《民航危险品运输概论》 《民用航空法

律法规基础》 《民用航空客货运服务常识》 《民航空乘服务艺术》 《民航

客舱设备常识》 《民航服务人员化妆技巧及形象塑造》。 参与编撰的人员：

邓红军、 唐明丽、 唐波、 吴小平、 张玉雯、 罗建伟、 杨军、 周敏、 杨帆、

试读结束：需要全本请在线购买： www.ertongbook.com
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徐泽民、 刘天刚、 罗娅兰、 王志鸿、 皮春磊、 史玉霞、 李明东、 李宛融、

温善琨、 王椤兰、 邓婷等。 邓红军负责这套教材的编审及统稿工作。 在教

材的编撰过程中， 编撰者以严谨、 认真的工作态度， 反复斟酌、 协商、 修

改， 力求以深入浅出的分析和生动具体的实例， 编撰出能体现我们航院特

色的系列教材， 为我国民航事业的发展尽一份微薄之力。

在教材的框架体系上， 我们要求编撰者为每本教材整理一个章节体系

大纲导图。 这源于托尼·巴赞的 “心智图”。 这样一个体系导图架构对师

生都有好处———长文变短， 厚书化薄， 条分缕析， 提纲挈领， 生动、 直

观、 形象， 便于学习和记忆， 可以说是我们的创新之一。 此外， 框架设计

有个重要原则要遵循， 那就是突出主线， 章节之间要有内在逻辑。 换句话

说， 从第一章到最后一章， 都应紧密围绕主线， 由表及里， 由浅入深， 步

步深入， 逻辑井然。 这不仅符合人们认知世界的规律， 也是学生学习知识

的一般路径。 想想看， 小时候我们学数学， 是不是从学加减开始， 然后才

学乘除， 再后来才学更复杂的混合运算？ 如果教材不这样编， 一开头就学

微积分， 那样学起来岂不是难于登天！ 可反观当下， 有的教材仿佛拼盘，

像专题文集， 章与章不搭界， 看不出关联； 有的则按内容平设篇章， 这样

貌似有逻辑， 但实际上是一盘散沙。

至于教材要相对稳定， 是指对教材的内容要有取舍， 要力求正确。 不

能把教材当个筐， 啥都往里面装。 一本好的教材， 个别内容可以修订， 可

以有增减， 但不可颠覆性地被推翻。 为此， 在主体框架搭建好之后， 选择

哪些理论 （观点） 和材料编入课本， 编撰者不仅要有学问， 而且要有鉴

别力。 只有把普遍的原理和主流的观点编入教材， 教材才能相对稳定； 否

则， 若编入了那些有争议的理论， 日后一旦被推翻， 造成的负面影响将难

以挽回。 所以编撰教材， 要海纳百川， 更要精于取舍。 历史表明， 编撰者

唯有恪守职业道德， 以科学的态度传播科学知识， 方可赢得师生们长久的

尊敬。

教材项目建设是一项系统工程， 一定要体现民航学院的特色和成果，

体现民航事业突飞猛进发展的时代特征和专业要求。 本套教材的编撰者在

相当紧迫的时间里， 参照 《 “十二五” 规划航空服务专业统编教材编撰原

则及体例》 的要求， 注重实用性和适用性， 反映实际的教学设计和教学
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活动， 将实战、 实践、 实训融入教材中， 书中的例题、 案例、 互动练习、

思考题、 拓展知识窗及配图等都是经得起检验的精品。 各位编撰者以海尔

董事长张瑞敏提倡的 “战战兢兢， 如履薄冰” 的精神完成了东星航院和

四川大学出版社交给他们的光荣任务。

在教材的编撰过程中， 编撰者参阅了一些相关文章和专著， 谨向这些

著作的作者致以诚挚的谢意！

最后教材编审组以下面两段话与师生们共勉———

把看来简单的事做好就不简单， 把看来平凡的事做好就不平凡。

认真做事， 只是把事情做对； 用心做事， 才能把事情做好。

邓红军

２０１３ 年 １２ 月
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第一章　 中国民航代理人分销系统简介

中国民航信息网络股份有限公司 （以下简称中国航信） 建成以中国

民航商务数据网络为依托， 订座系统 ［包括代理人分销系统 （ＣＲＳ） 和

航空公司系统 （ ＩＣＳ） ］、 离港系统、 货运系统三个大型主机系统为支柱

的发展格局。 主机系统已发展成为中国最大的主机系统集群， 担负着中国

民航 （包括国内所有航空公司） 重要的信息处理业务。

第一节　 ＣＲＳ、 ＩＣＳ、 ＤＣＳ 之间关系

一、 代理人分销系统 （ＣＲＳ）

计算机预订系统 （Ｃｏｍｐｕｔｅｒ Ｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ Ｓｙｓｔｅｍ， ＣＲＳ）， 即我们使用

的代理人机票售票系统。 为代理人提供航班可利用情况查询、 航段销售、

订座记录、 机上座位预订等服务。

二、 航空公司系统 （ＩＣＳ）

航空公司系统 （Ｉｎｖｅｎｔｏｒｙ Ｃｏｎｔｒｏｌ Ｓｙｓｔｅｍ， ＩＣＳ）， 即航空公司人员使用

的航空公司订座系统。 主要功能是建立、 控制和销售航班。 ＩＣＳ 是一个集

中式、 多航空公司的系统。 每个航空公司享有自己独立的数据库、 独立的

用户群、 独立的控制和管理方式， 各种操作均可以加以个性化， 包括班

期、 运价、 可利用情况、 销售控制参数等信息和一整套完备的订座功能引
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擎。

三、 离港系统 （ＤＣＳ）

离港系统 （Ｄｅｐａｒｔｕｒｅ Ｃｏｎｔｒｏｌ Ｓｙｓｔｅｍ， ＤＣＳ）， 即机场人员使用的离港

系统。 ＤＣＳ 是为机场提供旅客值机、 配载平衡、 航班数据控制、 登机控制

联程值机等信息服务， 可以满足值机控制、 装载控制、 登机控制以及信息

交换等机场旅客服务所需的全部功能。 如图 １－１ 所示。

图 １－１　 ＣＲＳ、 ＩＣＳ、 ＤＣＳ 之间关系图

第二节　 ＣＲＳ 系统提供的分销功能

一、 代理人分销业务开展的目的

１． 为航空代理商提供全球航空航班的分销功能。

２． 为代理商提供非航空旅游产品的分销功能。

３． 为代理商提供准确的销售数据与相关辅助决策分析结果。

二、 代理人分销系统规模

１． 自 １９９５ 年独立运行以来， 到目前为止， 代理人分销系统业务遍布
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中国境内 ２９６ 个通航城市， ５８ 个境外城市， 拥有代理商 ５３００ 多个， 终端

２ 万余台， 合格上岗从业人员约 ５ 万人。

２． 目前该系统可以协议分销中国民航所有航空公司、 非中国民航 ３７３

家航空公司的航线航班 （其中 １３ 家直接联结， ３６０ 家间接联结）。

３． 在非航空旅游产品的分销方面， 目前有 ２９７ 个酒店、 １ 个租车公

司， ２ 个大型旅行社可以通过该系统进行分销。

４． 在订座系统处理的所有旅客中， 约 ７５％是通过该分销系统销售实

现的， 另外约 ２５％则是通过航空公司系统实现的。

三、 代理人分销系统提供的服务

１． 中国民航航班座位分销服务。

２． 国外民航航班座位分销服务。

３． ＢＳＰ 自动出票系统服务。

４． 运价系统服务。

５． 常旅客系统服务。

６． 机上座位预订服务。

７． 各类等级的外航航班分销服务。

８． 旅馆订房等非航空旅游产品分销服务。

９． 旅游信息查询 （ＴＩＭ） 系统服务。

１０． 订座数据统计与辅助决策分析服务。

１１． 管理工具。

１２． 公用信息查询。

通过对代理人分销系统的建设， 未来中国航信的代理人分销系统将发

展成为服务于整个航空及旅游业的一个通用系统。 除了原有的航空运输业

外， 旅馆、 租车、 旅游公司、 铁路公司、 游轮公司等的产品分销功能也将

容纳到代理人分销系统中来， 使中国航信的代理人分销系统能够提供一套

完整的旅游服务。 经过技术与商务的不断发展， 中国航信的代理人分销系

统将能够为旅行者提供及时、 准确、 全面的信息服务， 满足消费者旅行中

包括交通、 住宿、 娱乐、 支付及其他后继服务的全面需求。
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思考题：

１． 民航客运与铁路客运的区别有哪些？

２． 航空公司客票通过哪些渠道进行销售？

３． 目前情况下， 航空公司为什么要依靠代理人进行客票的销售？

４． 民航客票为什么会有价格的波动？

试读结束：需要全本请在线购买： www.ertongbook.com
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第二章　 系统注册

第一节　 进入系统

订座终端线路接通后， 我们便可以进入系统， 进行航班信息查询及座

位销售。

首先我们输入：

＞ ＄ ＄ ＯＰＥＮ ＴＩＰＣ３

系统显示：

ＳＥＳＳＩＯＮ ＰＡＴＨ ＯＰＥＮ ＴＯ： ＴＩＰＣ３

这就表示已经进入了中国民航 ＣＲＳ 系统。

ＤＡ 用于查看是否输入营业员工作号， 以及本台终端的 ＰＩＤ 号。

指令格式

＞ＤＡ：

【例 ２－１】
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【说明】

用户在日常工作中， 应明确 “ＤＡ” 中的 “ＰＩＤ” 一项是一个重要的

参数。 当终端不能工作时， 维护人员经常要问到终端的 “ＰＩＤ” 号。 ＤＡ

中的其他内容， 营业员可以忽略。

第二节　 输入营业员工作号 （ＳＩ）

每个工作人员都应该有自己的工作号， 只有输入工作号才可以正常工

作。

指令格式

＞ＳＩ： 工作号 ／ 密码 ／ 级别

举例

【例 ２－２】 工作号为 １１１１１， 密码为 １２３Ａ， 级别 ４１ 的营业员准备进入

系统。

＞ＳＩ： １１１１１ ／ １２３Ａ ／ ４１

【说明】

如果正常进入， 那么系统将显示系统注册公告信息， 例如：

ＢＪＳ９９９ ＳＩＧＮＥＤ ＩＮ Ａ

正常进入后， 用 ＤＡ 显示终端 ２０２００ 状态如下：

＞ＤＡ

Ａ∗ 　 　 　 １１１１１　 　 　 ２６ＪＵＮ 　 　 １５３４　 　 ４１　 　 ＢＪＳ９９９
Ｂ　 　 　 　 ＡＶＡＩＬ
Ｃ　 　 　 　 ＡＶＡＩＬ
Ｄ　 　 　 　 ＡＶＡＩＬ
Ｅ　 　 　 　 ＡＶＡＩＬ
ＰＩＤ ＝ ２０２００　 　 　 ＨＡＲＤＣＯＰＹ ＝ １０１６
ＴＩＭＥ ＝ １６０６　 　 　 ＤＡＴＥ ＝ ２６ＪＵＮ 　 　 　 　 　 ＨＯＳＴ ＝ ＬＩＬＹ
ＡＩＲＬＩＮＥ ＝ １Ｅ　 　 ＳＹＳＴＥＭ ＝ ＣＡＡＣ０５ 　 　 　 ＡＰＰＬＩＣＡＴＩＯＮ ＝ ３
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　 　 可以从系统显示上看出， 工作号 １１１１１ 已于 ２６ＪＵＮ， １５： ３４ 进入系统

工作。

【例 ２－３】 系统还提供暗行显示。

＞ＳＩ： 按输入键

系统光标转到最下行， 如果在光标后， 输入工作号等 （例如，

１１１１１ ／ １２３Ａ ／ ４１）。 那么可进入系统。 与前者不同是， 光标后的输入是不

显示的。 这是系统为操作人员提供的系统保密措施。

出错信息提示：

ＰＲＯＴ ＳＥＴ　 密码输入错误

ＵＳＥＲ ＧＲＰ　 级别输入错误

ＰＬＥＡＳＥ ＳＩＧＮ ＩＮ ＦＩＲＳＴ　 请先输入工作号， 再进行查询　

第三节　 密码的修改 （ＡＮ）

每一个工作号都有密码， 除营业员自己外， 其他人员无从得知他人的

密码。 一般讲， 计算机系统记录了每一个工作人员输入的内容， 并且是通

过其工作号记录的。 换句话讲， 一旦人员操作出现问题， 将追究该工作号

对应工作人员的责任。 因此， 每个工作人员应注意更改密码， 避免工作号

被他人盗用。

密码由最多 ５ 个数字及 １ 个字母组成， 例如 １２３４５Ａ， １２３Ｂ， ９Ｔ 等均

是有效保密号， 而 １２３， ＡＢＣ， １２ＢＢ， １Ｗ２Ｅ 等均不是有效密码。

有关保密号的修改方法如下：

１． 进入系统， 输入工作号 （ＳＩ， 使用原保密号， 假设为 １２３４５Ａ）；

２． 用 ＡＮ 指令进行修改；

３． 退出系统 （ＳＯ）；

４． 重新进入系统 （ＳＩ， 使用新保密号）。

指令格式

＞ＡＮ： 旧保密号 ／ 新保密号
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【例 ２－４】 假定有工作号 １１１１１， 原保密号为 １２３Ａ， 现改为 ８８８Ｆ。

１． 进入系统： ＞ＳＩ： １１１１１ ／ １２３Ａ ／ ４１

２． 用 ＡＮ 指令进行修改： ＞ＡＮ： １２３Ａ ／ ８８８Ｆ

３． 退出系统： ＞ＳＯ

４． 重新进入系统 （ＳＩ， 使用新保密号）： ＳＩ： １１１１１ ／ ８８８Ｆ ／ ４１

可以看出， 在下次再进入系统时， 已改为新保密号 ８８８Ｆ。

第四节　 临时退出系统 （ＡＯ）

在某些情况下， 如营业员临时离开系统， 需要将工作号退出来， 可用

ＡＯ 功能。

指令格式

＞ＡＯ：

【例 ２－５】 假设工作员 １１１１１ 已在终端 ２０２００ 上进入系统。

现工作员希望临时退出， 在键盘中键入：

＞ＡＯ：

系统显示 “ＡＧＥＮＴ Ａ－ＯＵＴ”， 表示临时退出成功。

完成后， 再用 ＤＡ 显示 ＰＩＤ ２２２２２ 状态， 如下所示：
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【说明】

比较两者的 ＤＡ 显示， 可发现在输入 ＡＯ 以后， Ａ 工作区的活动标识

∗ 号没有了， 这说明在输入 ＡＯ 以后， Ａ 区已由活动区变为非活动区。

这时如果进行航班查询等工作， 那么系统将显示 “ＰＬＥＡＳＥ ＳＩＧＮ ＩＮ

ＦＩＲＳＴ”， 意思是要求工作员重新进入系统。

第五节　 恢复临时退出 （ＡＩ）

当工作员在临时退出系统以后， 需要重新进入工作， 要用恢复临时退

出的系统功能， 即 ＡＩ 功能。

该功能格式如下：

＞ＡＩ： 工作区 ／ 工作号 ／ 保密号

【例 ２ － ６】 接例 【２ － ５】， 假设 ＰＩＤ ２０２００ 工作员 １１１１１ （保密号

１２３Ａ） 已临时退出系统， ＤＡ２０２００ 显示如下。
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１０　　　

Ａ　 　 　 　 １１１１１ 　 　 ２６ＪＵＮ 　 　 　 １５３４　 　 ４１　 　 ＢＪＳ９９９
Ｂ　 　 　 　 ＡＶＡＩＬ
Ｃ　 　 　 　 ＡＶＡＩＬ
Ｄ　 　 　 　 ＡＶＡＩＬ
Ｅ　 　 　 　 ＡＶＡＩＬ
ＰＩＤ ＝ ２０２００　 　 　 ＨＡＲＤＣＯＰＹ ＝ １０１６
ＴＩＭＥ ＝ １６１６　 　 　 ＤＡＴＥ ＝ ２６ＪＵＮ　 　 　 　 ＨＯＳＴ ＝ ＬＩＬＹ
ＡＩＲＬＩＮＥ ＝ １Ｅ　 　 ＳＹＳＴＥＭ ＝ ＣＡＡＣ０５ 　 　 ＡＰＰＬＩＣＡＴＩＯＮ ＝ ３

现在工作员希望重新进入系统， 必须键入如下命令：

＞ＡＩ： Ａ ／ １１１１１ ／ １２３Ａ

其中， Ａ 表示工作区 Ａ， １１１１１ 是工作号， １２３Ａ 是保密号。

如果输入正确， 系统将显示： “ＡＧＥＮＴ Ａ－ＩＮ”， 表示重新注册成功，

再用 ＤＡ 观察 ＰＩＤ ２０２００

有了终端和工作号， 我们就可以进入系统工作了。 在进入系统之前，

我们先学会了解系统状态， 通过 ＤＡ 功能可以实现。

第六节　 退出系统 （ＳＯ）

当工作人员结束正常工作， 必须将工作号退出系统以防被人盗用。 这

项工作可用 ＳＯ 指令完成。
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