
关于首次乘机旅客服务便利化的指导意见

为深入贯彻落实习近平新时代中国特色社会主义思想和党的

二十大精神，推动主题教育走深走实，为广大首次乘机旅客提供

安全、便捷、舒适的民航服务，全面提升民航服务质量，推动民

航高质量发展，现提出以下指导意见。

一、指导思想

以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，深入贯彻落

实党的二十大精神，始终坚持 “以人民为中心”的发展思想，着

力满足人民群众日益增长的美好出行需求，推动首次乘机服务成

果惠及更广大人民群众，为新时代民航高质量发展和民航强国建

设提供强大动力。

二、基本原则

坚持人民至上。始终践行 “发展为了人民”的理念，以便

民、利民、惠民作为根本出发点，倾听首次乘机旅客的心声，尊

重首次乘机旅客服务需求意愿，打通堵点、破解难点，最大程度

满足首次乘机旅客美好出行需求。

坚持市场导向。充分激发航空公司、机场、航空销售网络平

台等市场主体的内生动力，提升企业做好首次乘机服务的积极性

和主动性。支持企业将首次乘机服务与市场开发相结合，在提升

服务水平的同时，激活潜在市场新需求。
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坚持创新驱动。加强技术创新和机制创新，以 “智慧民航”

建设为契机，推动新技术在首次乘机服务中的应用和推广，持续

优化首次乘机服务模式，为首次乘机旅客提供精准高效的服务。

坚持协同联动。聚焦首次乘机旅客航空出行全链条，加强沟

通交流与合作，增强航空公司、机场、航空销售网络平台、航空

信息企业等单位间的信息共享和协同配合，进一步提升首次乘机

服务的系统性，为首次乘机旅客出行提供最大便利。

坚持务实推进。坚持求真务实、有序推进，从各地区各单位

实际情况出发，科学、客观谋划首次乘机服务的开展计划和步

骤，推动首次乘机服务取得实效。加强理论研究，逐步实现首次

乘机服务的标准化和规范化。

三、工作目标

2023年底，国内客运航空公司、民用运输机场结合本单位实

际情况，向旅客提供安全、便捷、舒适、贴心的首次乘机服务，

提升首次乘机旅客对民航服务的安全感、获得感和幸福感。

“十四五”末期，航空出行服务能力进一步提升，国内市场

需求持续扩大，消费潜力充分释放，力争实现我国乘坐过飞机的

航空人口达到4亿以上。

四、工作任务

（一）扩大首次乘机服务对象范围。

首次乘机服务对象一般指第一次乘坐飞机的旅客。在实践中

可根据实际情况扩大范围，包括但不限于首次乘坐国内航班、国
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际和港澳台航班、联程航班或购买 “民航+其他交通方式”联运

产品的旅客。首次乘坐某航空公司航班、首次离开或到达某机场

的旅客，如有需要也可纳入首次乘机服务对象范围。

（二）首次乘机服务流程优化。

———预约服务。通过官网、客服电话、公众号、航空销售网

络平台、现场柜台等渠道提供预约服务，方便首次乘机旅客自主

预约。

———票务服务。在售票环节设置首次乘机旅客信息填报选

项，便于旅客填报需求。主动告知首次乘机旅客航班信息、客票

使用条件、行李运输规定、航班截载时间等乘机注意事项。获悉

首次乘机旅客信息后，应及时在销售系统、离港系统中为旅客增

加首次乘机标识，并向相关单位发送首次乘机旅客信息。

———问询和引导服务。机场航站楼设置 “首次乘机服务站”

（可与其他特殊柜台合并运行）或 “首次乘机问询岗”，提供问

询、引导、信息告知、专用标贴 （挂牌）等服务。加强对首次乘

机旅客无纸化乘机、一证通关、自助值机、自助行李托运、全流

程行李跟踪等民航智慧化出行手段运用的辅助指导。

———值机服务。设置首次乘机旅客值机柜台 （可与其他特殊

值机柜台合并运行），加强对首次乘机旅客行李托运常识特别是

危险品、违禁品、超限行李等信息告知，在登机牌上粘贴首次乘

机专用标识，在座位安排上尽可能满足首次乘机旅客需求。

———安检服务。设置首次乘机旅客安检通道 （可与其他特殊
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安检通道合并运行），通过张贴须知、发放 “安检贴士”、人员讲

解等方式加强首次乘机旅客安检信息告知，包括人、行李的安检

注意事项等。

———客舱服务。加强首次乘机旅客就座引导，协助旅客进行

行李存放，加强对机上安全须知、旅客服务、客舱功能区布局以

及飞行中可能出现的空中颠簸等进行讲解和知识普及。通过主动

问询需求等方式增加对首次乘机旅客的空中关爱。

———联程服务。推进首次乘机服务和 “干支通，全网联”服

务模式的深度融合。在购票、值机等环节向旅客全面告知中转衔

接时间、流程等相关信息，便于旅客提前做好准备。在空铁、空

地等不同交通方式换乘时，加强对首次乘机旅客的帮扶引导，确

保旅客换乘衔接顺畅。

———国际航班服务。提醒旅客携带出入境证件，详细告知旅

客通过海关、边检时的注意事项等，加强旅客出境通关引导。

———不正常航班服务。重点告知首次乘机旅客航班延误、取

消、备降后的服务选择，妥善做好首次乘机旅客客票退改签、食

宿等不正常航班服务。

———特殊需求旅客服务。残疾人、老年人等特殊需求旅客同

时又属于首次乘机旅客，各单位要根据实际需求，提供有针对性

的首次乘机服务。

（三）首次乘机服务产品创新。

重视首次乘机服务产品的创新设计和开发，围绕多样化的旅
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客需求，打造 “首次乘机+乡村振兴”“首次乘机+红色记忆”

“首次乘机+圆梦之旅”“首次乘机+中转服务”等特色产品，有

针对性地推出票价优惠活动，有效满足不同旅客的首次乘机服务

需求。

（四）首次乘机服务标准建设。

在首次乘机服务实践的基础上，加快推进首次乘机服务行业

标准建设，推动实现全行业首次乘机服务的标准化、规范化、制

度化。各单位可通过推动首次乘机服务标准 “进手册、进班组、

进岗位”，逐步提升首次乘机服务的规范化水平。

（五）首次乘机服务技术支持。

航空信息企业结合各单位的实际需求，在销售系统、离港系

统等方面，为航空公司、机场、航空销售网络平台等单位开展首

次乘机服务提供技术支持和指导。

五、保障措施

（一）提高思想认识，强化政治站位。

民航各单位要高度重视首次乘机服务工作，充分认识到首次

乘机服务的重要意义。提高政治站位，将首次乘机服务与落实党

的二十大精神、学习贯彻习近平新时代中国特色社会主义思想主

题教育相结合，为首次乘机服务走深走实提供坚强保障。各地区

管理局要加强对首次乘机服务的全程指导，通过搭建平台、组织

交流研讨等方式，推动各单位在首次乘机服务方面互学互鉴，推

广首次乘机服务成果和先进经验。
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（二）建立工作机制，加强统计分析。

航空公司、机场、航空销售网络平台等单位要及时总结首次

乘机服务工作的好经验、好做法，对发现的问题要及时改进，并

向民航局、管理局定期报送工作开展情况。建立首次乘机服务数

据报送和分析机制，定期分析研究首次乘机旅客数据和首次乘机

服务工作推进情况，为持续改进首次乘机服务工作提供重要参考

和决策依据。

（三）广泛宣传引导，营造良好氛围。

各单位要充分利用中央、地方、行业等各类媒体和平台，宣

传报道首次乘机服务工作的亮点和成绩，通过制作专题宣传片、

微电影、短视频、举办首次乘机服务产品推介活动等方式拓宽首

次乘机服务宣传的广度和深度，不断提升广大人民群众对民航服

务的理解、认可和支持，增强首次乘机服务的社会影响力。
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