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第一章：总则

1.1 航空公司概况

我国航空公司作为国家重要的交通运输企业，承担着连接国内外的重要任务，

为满足人民群众日益增长的出行需求，不断提升航空客运服务质量和水平。公司

拥有现代化的机队、先进的航空技术设备和完善的航线网络，致力于为广大旅客

提供安全、快捷、舒适的航空运输服务。

1.2 服务理念与目标

1.2.1 服务理念

航空公司秉承“以人为本、诚信服务”的理念，始终将旅客的需求放在首位，

以乘客为中心，提供全方位、个性化、高品质的航空服务。在服务过程中，我们

注重细节，关注旅客感受，力求为旅客创造愉悦的出行体验。

1.2.2 服务目标

（1）保证安全：始终坚持安全第一，严格执行各项安全规章制度，保证旅

客的生命财产安全。

（2）提高准点率：通过优化航班计划、加强运行管理，提高航班准点率，

减少旅客等待时间。

（3）提升服务质量：以旅客需求为导向，持续改进服务流程，提高服务水

平，满足旅客多样化的出行需求。

（4）优化服务环境：改善候机楼、机上服务等环境，营造温馨、舒适的出

行氛围。

（5）强化服务培训：加强员工服务技能培训，提高员工综合素质，提升整

体服务水平。



（6）完善应急预案：针对航班延误、取消等特殊情况，制定应急预案，保

证旅客权益得到保障。

通过以上服务理念和目标的实施，航空公司将不断优化服务，为广大旅客提

供更加优质、便捷的航空运输服务。

第二章：预订服务

2.1 预订流程

预订服务是电商平台为满足消费者需求而提供的一项便捷服务。预订流程主

要包括以下几个步骤：

（1）商品选择：消费者在电商平台挑选心仪的商品，“预订”按钮。

（2）预订确认：消费者确认预订信息，包括预订数量、预订时间等。

（3）支付预订金：消费者按照页面提示支付预订金，预订金金额根据商品

价格和预订政策而定。

（4）预订成功：支付成功后，消费者将收到预订成功的提示信息。

（5）尾款支付：在预订周期内，消费者按照约定时间支付尾款。

（6）商品发货：电商平台在约定时间内发货，消费者收到商品。

2.2 预订变更与取消

预订变更与取消是消费者在预订周期内对预订商品进行调整的一种权益。以

下为预订变更与取消的流程：

（1）预订变更：消费者在预订周期内，如需调整预订数量、预订时间等，

可登录电商平台，进入预订管理页面进行修改。

（2）预订取消：消费者在预订周期内，如需取消预订，可登录电商平台，

进入预订管理页面，“取消预订”按钮。

（3）预订金退还：预订取消后，电商平台将在规定时间内退还预订金。

2.3 预订优惠政策

电商平台为鼓励消费者预订，通常会提供以下优惠政策：

（1）预订优惠：预订商品的价格通常低于市场价，消费者可享受一定的折

扣。

（2）优先发货：预订成功的消费者将享有优先发货的权益，保证商品尽快

送达。



（3）积分奖励：预订商品可获得一定的积分，积分可用于抵扣现金、兑换

礼品等。

（4）优惠券发放：预订成功的消费者有机会获得优惠券，可在下次购物时

使用。

（5）会员权益：预订商品可享受会员权益，包括专享折扣、优先客服等。

通过预订服务，消费者可以提前锁定心仪商品，享受优惠价格，同时电商平

台也能根据预订数据优化供应链管理，提高运营效率。

第三章：值机服务

3.1 值机流程

值机服务是航空旅行中的重要环节，以下为详细的值机流程：

（1） 预约值机：旅客可通过航空公司官网、APP、线下营业部或拨打航司

客服电话等渠道提前预约值机服务，以便在航班起飞前顺利办理相关手续。

（2） 携带证件：乘机当天，旅客需携带身份证或户口本等有效证件原件，

以及相关申请材料。

（3） 办理值机手续：在航班计划起飞时间前 2小时，旅客前往机场指定值

机柜台，工作人员会为旅客打印登机牌，并办理托运行李手续。

（4） 填写服务单：对于无人陪伴儿童等特殊旅客，需由指定送机人填写

《无人陪伴儿童服务单》或其他相关服务单，并提供送机人与接机人的姓名、电

话、住址等信息。

（5） 通过安检：在值机柜台办理完毕后，旅客在服务人员陪同下通过安检

通道，进入候机厅。

3.2 值机时间与地点

（1） 值机时间：通常情况下，国内航班值机时间为航班起飞前 2小时，国

际航班为航班起飞前 3小时。具体时间以航空公司规定为准。

（2） 值机地点：旅客需在指定机场的值机柜台办理值机手续。部分城市设

有城市航站楼，旅客可在城市航站楼提前办理值机和行李托运手续，然后乘坐免

费机场巴士直达机场。

3.3 特殊旅客服务

针对特殊旅客，航空公司提供以下服务：



（1） 无人陪伴儿童：针对年满 5 周岁未满 12 周岁的儿童，航空公司推出

无人陪伴儿童服务，包括全程陪护、优先登机等。

（2） 残疾旅客：为方便残疾旅客出行，航空公司提供轮椅、优先登机等服

务。

（3） 孕妇旅客：针对孕妇旅客，航空公司提供优先登机、座位安排等服务。

（4） 酒醉旅客：对于酒醉旅客，航空公司会根据实际情况提供协助，保证

旅客安全。

（5） 老年旅客：航空公司为老年旅客提供优先登机、座位安排等服务。

（6） 其他特殊旅客：如携带宠物、锂电池等特殊物品的旅客，需提前了解

相关规定，并在值机时告知工作人员。

在值机过程中，航空公司会根据特殊旅客的需求，为其提供个性化服务，保

证旅客顺利出行。

第四章：行李服务

4.1 行李运输规定

4.1.1 免费托运行李服务变更

自 2015年 3月 29日起，我国普通机票将不再提供免费托运行李服务，除非

机票产品本身包含或旅客个人意愿单独购买。旅客需根据自身需求，提前购买行

李额度。

4.1.2 行李分类及携带规定

行李可分为携带行李和托运行李。携带行李指重量不超过 10 千克且体积不

超过 204055 厘米的行李，每人可免费携带 1 件。超出免费携带范围的行李，需

按照收费标准支付费用。

4.1.3 托运行李收费标准

托运行李收费标准如下图所示（此处应有图片）。旅客可根据自身需求，在

官网预购行李额度。

4.2 行李打包与托运

4.2.1 行李打包注意事项

为保证行李安全，旅客在打包行李时，应注意以下几点：

1）使用符合航空公司规定的行李箱或包装材料；



2）保证行李箱锁具完好，易于开合；

3）避免将易碎、贵重物品放入托运行李；

4）在行李箱上贴上明显的个人标识，以便识别。

4.2.2 行李托运流程

1）办理行李托运手续：旅客携带行李至候机楼人工值机柜台，办理行李托

运手续；

2）行李安检：行李通过安检设备进行检查，保证安全；

3）行李装载：行李按照航空公司规定，装载至飞机货舱；

4）行李卸载：航班抵达目的地后，行李从飞机货舱卸载，旅客凭行李牌领

取。

4.3 行李赔偿与理赔

4.3.1 行李损坏赔偿

若行李在运输过程中损坏，航空公司将按照行李自身重量进行赔偿，最高赔

偿金额不超过 500元。对于具有特殊价值的行李，如限量版行李箱等，航空公司

与旅客存在赔偿金额分歧时，需双方协商解决。

4.3.2 行李丢失赔偿

若行李在运输过程中丢失，航空公司将按照行李的实际价值进行赔偿。旅客

需提供购买发票、行李清单等相关证明，以便航空公司进行赔偿。

4.3.3 理赔流程

1）行李损坏或丢失后，旅客需在航班抵达后 24小时内向航空公司提出赔偿

申请；

2）旅客提供相关证明材料，包括行李购买发票、行李清单等；

3）航空公司对旅客提供的材料进行审核，确定赔偿金额；

4）赔偿金额确认后，航空公司与旅客协商赔偿方式，如现金、转账等；

5）赔偿完成后，航空公司将向旅客发送理赔通知。

第五章：航班服务

5.1 航班信息发布



航班信息发布是航空公司服务的重要环节，主要包括航班时刻表、航班动态、

航班票价等信息。为了方便旅客查询，航空公司通常会在官方网站、手机客户端、

客服等渠道发布航班信息。

5.1.1 航班时刻表

航班时刻表是指航空公司公布的航班起飞和到达时间表。旅客可以根据时刻

表选择合适的航班，并提前安排出行计划。航班时刻表一般包括以下内容：

（1）航班号：航空公司的标识和航班序号。

（2）起飞时间：航班计划起飞的时间。

（3）到达时间：航班计划到达的时间。

（4）经停站：航班在途中经停的城市。

5.1.2 航班动态

航班动态是指航班在飞行过程中的实时信息，包括航班状态、预计起飞时间、

预计到达时间等。旅客可以通过以下途径获取航班动态：

（1）官方网站：航空公司会在官方网站上实时更新航班动态。

（2）手机客户端：旅客可以通过航空公司的手机客户端，实时查询航班动

态。

（3）客服：旅客可以拨打航空公司的客服，咨询航班动态。

5.1.3 航班票价

航班票价是旅客购买机票所需支付的费用。航空公司会根据航班类型、舱位

等级、购票时间等因素制定不同的票价。旅客可以通过以下途径查询航班票价：

（1）官方网站：航空公司会在官方网站上公布航班票价。

（2）手机客户端：旅客可以通过手机客户端查询航班票价。

（3）客服：旅客可以拨打航空公司的客服，咨询航班票价。

5.2 航班延误与取消

航班延误与取消是航班服务中常见的问题。航空公司会尽力避免航班延误与

取消，但受天气、技术等原因影响，有时无法避免。

5.2.1 航班延误

航班延误是指航班未能按照计划时间起飞或到达。以下原因可能导致航班延

误：



（1）天气原因：如雷雨、大雾等恶劣天气。

（2）技术原因：如飞机故障、维护等原因。



（3）空中交通管制：如航班流量控制、空中走廊拥堵等。

（4）其他原因：如旅客原因、机场设施故障等。

5.2.2 航班取消

航班取消是指航空公司宣布航班不再执行。以下原因可能导致航班取消：

（1）天气原因：如恶劣天气导致航班无法起飞或降落。

（2）技术原因：如飞机故障无法修复。

（3）航班调整：如航空公司调整航班计划。

（4）其他原因：如政策原因、机场设施故障等。

5.3 航班座位安排

航班座位安排是航空公司为旅客提供的重要服务之一。合理的座位安排可以

提高旅客的乘坐舒适度。以下是航班座位安排的几个方面：

5.3.1 座位类型

航班座位类型主要包括经济舱、公务舱和头等舱。不同舱位提供的服务和座

位舒适度有所不同。

5.3.2 座位选择

旅客在购票时可以根据个人喜好选择座位。以下是一些常见的座位选择：

（1）靠窗座位：欣赏风景，不受打扰。

（2）靠过道座位：方便起身活动，减少受邻座影响。

（3）紧急出口座位：空间较大，但需协助紧急疏散。

5.3.3 座位分配原则

航空公司会根据以下原则进行座位分配：

（1）优先分配：优先为特殊旅客（如孕妇、老年人等）分配座位。

（2）舱位优先：先满足高舱位旅客的需求。

（3）提前选座：鼓励旅客提前选座，提高满意度。

（4）公平分配：尽量保证旅客的座位需求得到满足。

第六章：机上服务

6.1 餐饮服务

机上餐饮服务是航班体验的重要组成部分，它关乎乘客的舒适度和满意度。

以下是机上餐饮服务的具体内容：



6.1.1 餐饮种类

机上餐饮种类丰富，包括早餐、午餐、晚餐以及夜宵。早餐通常提供面包、

鸡蛋、果汁等；午餐和晚餐则有中式、西式、素食等多种选择，以满足不同乘客

的需求。

6.1.2 餐饮质量

为保证餐饮质量，航空公司会选择优质食材，并采用先进的烹饪设备和技术。

同时机上厨师会严格按照食品安全标准进行操作，保证食品卫生。

6.1.3 餐饮服务流程

餐饮服务流程包括：餐前准备、餐中服务、餐后清理。乘务员会在规定时间

内为乘客提供餐饮，并保证服务过程中符合礼仪规范。

6.2 乘务员服务

乘务员服务是机上服务的重要环节，以下是乘务员服务的具体内容：

6.2.1 乘务员职责

乘务员主要负责机上安全、乘客舒适度以及航班正常运行。其主要职责包括：

迎接乘客、提供座位安排、发放餐饮、处理紧急情况等。

6.2.2 乘务员礼仪

乘务员在服务过程中需遵循礼仪规范，包括：微笑、热情、耐心、细致、尊

重乘客。同时乘务员还需具备良好的职业素养，以保证服务质量。

6.2.3 乘务员培训

为提高乘务员服务水平，航空公司会定期开展培训，包括服务技巧、应急处

理、礼仪规范等方面。通过培训，乘务员能够更好地为乘客提供服务。

6.3 客舱安全

客舱安全是机上服务的重要组成部分，以下是客舱安全的具体内容：

6.3.1 安全检查

在航班起飞前，乘务员会对客舱进行安全检查，保证设备正常运行，排除安

全隐患。

6.3.2 安全演示

乘务员会在航班起飞前进行安全演示，向乘客介绍安全设备的使用方法和紧

急情况下的应对措施。
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