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《公共航空运输旅客服务管理规定》政策解读

为更好地保障民航旅客合法权益，我部日前公布了《公共航空运输旅客服务管理规
定》（交通运输部令2021年第3号，以下简称《规定》）。现将有关情况说明如下：

一、制定背景

近年来，民航运输得到快速发展，民航已成为社会大众出行的主要方式之一，人民
群众对民航服务种类、服务范围、服务能力和服务水平的要求也越来越高。我们高度重
视客运服务监督管理工作，着力强化服务规范意识和服务质量管理能力，创新服务手段
和服务技能。为进一步规范国内国际旅客、行李运输秩序，有必要在总结近年来旅客运
输服务和消费者权益保护工作经验的基础上，对原民航总局发布的《中国民用航空旅
客、行李国内运输规则》和《中国民用航空旅客、行李国际运输规则》整合修订为《规
定》，将规范的重点聚焦在提升民航服务质量、保护消费者合法权益上，从管理的角
度，对民航旅客运输服务质量作出规范，增强人民群众对民航服务的满意度和获得感。

二、主要内容

（一）明确了对提供公共航空运输旅客服务的相关市场主体的总体要求。一是明确
了承运人的义务。包括制定、公布、修改、备案运输总条件的具体要求，以及对其航空
销售代理人、地面服务代理人的督促和备案责任。二是规定了航空销售网络平台经营者
对其平台内航空销售代理人的核验义务与督促责任，以及处理旅客与平台内航空销售代
理人的投诉纠纷义务。三是规定了机场管理机构对地面服务代理人和航站楼商户的管理
要求和督促责任。四是规定了航空信息企业对其相关信息系统功能的完善责任。

（二）聚焦客票销售、客票变更和退票等关键环节，切实保护消费者合法权益。一
是规定了承运人及其航空销售代理人订票时的主要服务信息告知、运输总条件告知、出
票后的信息告知等要求，更好保护旅客的知情权。二是针对客票变更和退票环节旅客投
诉反映较多的问题，明确了各情形下的变更和退票原则性要求，并明确了退款期限，进
一步提升旅客的出行体验。
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