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民航“要客”规定已有20年
从业人员坦承“要客”因素致航班延误现象的确存在

日前，有媒体记者在微博爆料称，中国红十字会总会常务副会长赵白鸽
4 月 7 日搭乘南昌飞北京的国航 CA1582 次航班时迟到，在飞机舱门已经关闭
后仍成功登机，引发公众质疑。这起事件，也让一个并不为公众了解，但在
民航系统内特别是航空公司、机场方面非常重视的名词——“要客服务”浮出
水面。

记者了解到，实际上早在 1994 年，当时的中国民用航空总局就曾公布实
施修订后的针对省部级领导干部等重要旅客（简称要客）乘坐民航班机的服
务规定。其中包含为要客提供订票优先、行李交付优先等优质服务。

在过去 20 年时间里，这一规定成为各航空公司、机场为要客服务的重要
准则。不过，该规定中，并无要客在机舱门关闭后仍可登机、先飞等特权内
容。航空公司员工坦承，因要客因素导致航班延误现象的确存在。

对此，民航专家表示，公众可能对“要客服务”存在误解，而根据我国民
航现阶段发展水平看，未来一段时间内，要客服务依然会继续。

关于重要旅客乘坐民航班机
运输服务工作的规定（部分）

第一条:
重要旅客的范围

一、省、部级(含副职)以上
的负责人；

二、军队在职正军职少将以
上的负责人；

三、公使、大使级外交使节；
四、由各部、委以上单位或

我驻外使、领馆提出要求按重要
旅客接待的客人。

第三条:优先保证重要
旅客的机票、座位

一、重要旅客订座、购票，应
予优先保证。

五、凡有重要旅客订座、购
票的航班，不应随意取消或变
更。如有变更，应尽早通知重要
旅客的购票单位，并做出妥善安
排。

第五条:优先为重要旅客
办理乘机、到达手续

一、值机部门应优先为重要
旅客办理乘机、行李交运、联运
等手续。在未设头等舱的航班
上，应尽可能地将较舒适的座位
提供给重要旅客。

二、重要旅客的行李要贴
挂“重要旅客(VIP)”标志牌。
装卸时，要逐件核对，防止错
运、丢失或损坏。始发站和
经停站在装卸行李、货物时，

要将贴挂“重要旅客(VIP)”标
志牌的行李放置在靠近舱门
口的位置，以便到达站优先
卸机和交付。

三、重要旅客到达目的站
后，应先向重要旅客交付交
运行李。

第六条：做好重要旅客
的地面接待服务工作

一、要客服务部门接到有重
要旅客的通知后，应事先准备好
贵宾休息室，并备妥供应物品。

二、要客服务部门应派专人
协助重要旅客办理乘机手续和
提取行李。

三、服务员必须掌握航班信
息，及时将航班起飞时间通知重
要旅客，并负责引导重要旅客上
飞机。

四、航班延误时，应首先安
排好重要旅客的休息和食宿。

五、贵宾休息室的服务人员
要按规定着装，举止大方，热情
有礼貌，主动、周到地做好服务
工作。

第七条：做好重要旅客
的机上服务工作

一、乘务组应事先掌握重要
旅客身份和是否有特殊服务的

要求，并根据掌握的情况研究具
体服务方案。

二、乘务员要热情引导重要
旅客入座并为其保管好衣帽等
物品。

三、配餐部门应根据重要旅
客特殊服务的要求，配备餐食和
供应品，要保证食品新鲜、美味、

可口。
四、乘务员要根据每位重要

旅客的情况，主动、热情、周到地
做好机上服务工作。

五、乘务员要加强客舱巡
视，及时满足重要旅客的服务要
求。

六、乘务员应引导重要旅客
先下飞机，并热情送行。

资料来源：中国民航局官网

民航部门服务规定已存20年
记者查询航班信息发现，被曝光的国航CA1582次航

班，其实际起飞时间为当日8时43分，比原定时间晚点18
分钟。

多位民航从业者称，上述事件中可能并非舱门关闭
后还可以登机，更大的可能是：航空公司和机组被告知该
航班有“要客”。

因为二次开舱在民航系统内部是很严重的情况。“除
非是非常特殊的紧急情况，比如飞机关上舱门后，机上旅
客出现急病，或者其他极特殊情况。”国内某大型航空公
司机场地勤资深员工珠珠（化名）告诉记者。

多位航空公司内部员工向记者表示，航空公司一般
如得知该航班有重要旅客未登机，通常的做法是：就算航
班延误，也会等待“要客”登机后才起飞。

“要客”，并不为普通公众熟悉。而实际上，早在1994
年，当时的中国民用航空总局就公布实施了修订后的《关
于重要旅客乘坐民航班机运输服务工作的规定》。规定
显示，要客乘坐航班，可享受到一系列高于普通旅客的优
质服务。

而如今，要客服务依然存在，并越来越受到航空公
司、机场的重视。在中国民用航空局官方网站查询，有关
提升要客服务质量的宣传文件非常多。

对此，中国民航大学民航发展政策与法规研究中心
主任刘光才教授接受记者采访时表示，“要客服务”在民
航运输服务领域是一项重要内容。在上世纪90年代初，
出台“要客服务”规定与特定的历史环境和现实需求有
关。

刘光才教授介绍，当时民航改革后，隶属于国务院直
属机构。此后，按照国务院规定，给予民航运输四大职
能，其中包括重大运输职能。这项职能比较丰富，有救灾
抢险、中央重要会议、两会期间运输服务保障、中外高级
外交人员的运输服务保障等。针对上述内容，当时出台
了一系列相应的规范和规定，比如救援抢险职能上，有相
应的预案，当然，对于要客服务上也出台了专门有针对性
的规定。

坦承确有为要客致航班延误
随着红会副会长被曝使用“特权”登机后，民航要客

服务的规定也受到了公众质疑。对此，刘光才教授表
示，公众可能对于有关要客服务的规定有一些误解。因
为在规定中，并无飞机可以等候要客而延误、让领导先
飞的相关“特权”内容。近些年出现的“特权”现象，可能
还是出现在服务中的具体操作上。

多家航空公司员工也向记者坦承，因为对“要客非
常重视”，的确存在航班为等要客而延误的现象。

某大型航空公司首都机场地勤人员王志（化名）以
及珠珠都向记者透露，在多年机场地勤工作中，也的确
遇到过“要客”登机迟到的情况。王志告诉记者，“要客”

的级别如果很高，一旦迟到，航班通常会采取的措施是
宁可延误起飞也会等候。珠珠向记者解释道，航空公司
非常看重“要客”，一旦因为服务不到位，被“要客”投诉，
在公司内部是很严重的事情。“这种投诉是普通乘客所
不能比的，所以航班宁可延误 10到 20分钟，也会等‘要
客’登机后才起飞。”珠珠告诉记者，如果是非常高级别
的“要客”，航班延误等候的时间会更长。

那么，一旦遇到上述情况，航空公司特别是地勤、机
组该如何向同机的旅客来解释呢？对于记者的疑问，珠
珠告诉记者，“这是最好办的。”一般情况下，都会以“航
空管制、流量控制”等原因来通知旅客。

已重视要客因素导致的航班晚点
记者注意到，伴随着近几年治理航班延误力度的加

大，对于可能出现的因要客乘机因素带来的航班延误情
况，民航管理部门、航空公司多年前就给予重视并采取了
相关措施。

中国民航局曾要求，对航空公司在规定时间内平均
延误率高或平均延误时间长的航线或航班，取消其经营
权。定期向社会公布各航空公司航班正常率。

2007年，以首都机场为代表的国内民航业开始大范
围治理航班延误工作。民航华北空管局在 2007年曾出
台措施，要求加强与航空公司、机场要客保障部门的信息
沟通，认真核对“要客”飞行计划，密切监控飞行动态，出
现延误（延误时间超过15分钟）等不正常情况时，事发地
管制单位应及时向管调通报动态信息，管调按工作程序
向空管局值班领导、总局空管局运行管理中心报告，并采
取必要措施，降低影响。

2007年，国航出台了《治理航班延误的 12项保障措
施》。其中提到：“要客服务中心进一步细化要客服务流
程，与机场要客部积极沟通，共同监控要客登机时间。降
低因要客原因造成航班延误。”

首都机场采取的措施中还特别提到，重要旅客要求
晚登机时，要客部人员则会严格按照登机时间提醒旅客
航空公司，坚决杜绝因人为因素而造成的航班延误。

曾在北方某大型国际机场担任国航值机柜台值班经
理多年的李聪（化名）向记者表示，公司在国内一些大型
机场都设有“要客服务中心”，专为这些“要客”提供服
务。为确保要客及时登机，要客抵达机场，一般会直接进
入贵宾休息室，为其安排专门的VIP通道。如果航班有
任何变动，工作人员会及时与“要客”沟通，尽量做到避免
要客因素导致航班延误。

■航空公司

■内部员工

■要客特殊

◆专家解读

“要客服务”转移职能还需时间
中国民航大学民航发展政

策与法规研究中心主任刘光才
教授向记者表示，“要客服务”
可能在一段时间内仍会继续，
这一点是由中国民航现阶段的
发展现状决定的。

在欧美一些国家，民航比
较发达，但通用航空更加庞大，
基础好。

如美国的一些国会议员，
有时会乘坐自己的私人飞机出
行。因为美国公务机非常普
遍，直升机很多，而且相对便
宜。

而在中国，公务机的服务
开展还处于起步阶段，在国内
购买飞机、运行成本等都较昂

贵，加上我国空域改革目前也
处于起步阶段，大范围的私人、
公务飞机要飞起来，还面临一
些困难。

刘光才教授说，在西方国
家，航空运输的塔基是通用航
空，包括作业飞行、公务飞行、
私人飞行等，而民航则处于塔
尖。

“在中国正好相反，是倒金
字塔结构，民航发展每年的飞
机数、旅客数以及创造的效益，
是很大的数据，而整个通用航
空一年创造的效益还不到50亿
元，是很小的比重。”刘光才教
授表示。

（据新华社）


