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执行摘要 

中国民航一直秉承真情服务工作要求，高度重视残疾人航空运输服务工作，通过进一步优化无障

碍出行环境，完善残疾人航空运输服务法规、标准，加强残疾人航空运输服务保障，规范服务流程，

不断提升残疾人航空运输服务水平。 

希望大会注意到本文件相关信息，并指导秘书处收集、分享成员国的最佳实践。 

战略目标： 本文件涉及安保和简化手续战略目标 

财务影响: 不适用 

参考文件: 附件9 —《简化手续》(第15版) 

中国民用航空局(CAAC)《残疾人航空运输管理办法》，2014年 

中国民用航空局(CAAC)《民用机场旅客航站区无障碍设施设备配置》(MH/T 5107-

2009)，2009年 

中国民用航空局(CAAC)《关于进一步提升民航服务质量的指导意见》，2018年 

中国民用航空局(CAAC)《民用运输机场服务质量》(MH/T 5104-2013)，2013年 

                                                      
 1中文和英文文本由中国提供。 
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1. 引言 

1.1 中国民航一直秉承真情服务工作要求，高度重视残疾人航空运输服务工作，通过进一步优化

无障碍出行环境，完善残疾人航空运输服务法规、标准，加强残疾人航空运输服务保障，规范服务流

程，不断提升残疾人航空运输服务水平。 

2. 残疾人航空运输服务方面的政策法规 

2.1 制定《残疾人航空运输管理办法》 

2.1.1 2009年，中国民用航空局制定了残疾人航空运输方面的第一个规范性文件《残疾人航空运

输办法(试行)》，在规范残疾人航空运输服务，保障残疾人便捷乘机方面发挥了重要作用。随着经济

社会发展和人民生活水平提高，残疾人对航空运输服务工作提出了更高的要求，为了适应残疾人航空

运输的新发展，保护残疾人在航空运输过程中的合法权益，民航局于2014年对《残疾人航空运输办法(

试行)》进行修订，出台了《残疾人航空运输管理办法》，对残疾人运输人数及拒绝运输的预防、订座

与购票、乘机、助残设备存放、空中服务、服务犬、联程运输、管理与培训、投诉处理等方面进行全

面规范。 

2.2 发布《关于进一步提升民航服务质量的指导意见》 

2.2.1 为了进一步提升民航服务质量，推动民航高质量发展，更好地满足人民群众日益增长的航

空运输需求，增强人民群众对民航服务的满意度和获得感，民航局于2018年制定了《关于进一步提升

民航服务质量的指导意见》，其中明确要求要完善无障碍设施设备配备，加强残疾人等特殊群体航空

运输服务保障，优化服务流程，满足特殊人群的服务需求，让全社会感受到民航服务的人文关怀。 

3. 残疾人航空运输服务方面的行业标准 

3.1 颁布行业标准《民用机场旅客航站区无障碍设施设备配置》 

3.1.1 为提升民用运输机场的服务品质，民航局于2009年颁布了《民用机场旅客航站区无障碍设施

设备配置》(MH/T 5107-2009)，规定了民用机场旅客航站区站前(停车楼)、室外道路、航站楼、站坪等

区域内无障碍设备配置要求，较好地推动了民用机场无障碍设施的建设。 

3.2 颁布行业标准《民用运输机场服务质量》 

3.2.1 2013年，根据实际需求，民航局对《民用运输机场服务质量》(MH/T 5104-2006)进行修订

，颁布了《民用运输机场服务质量》(MH/T 5104-2013)。新的标准对民用运输机场无障碍设置提出具

体要求，包括航站楼前道路交通的无障碍设施标准，停车场(楼）无障碍设施标准，无障碍标志规范、

规格、位置高度、指示方向标准，残疾人士布告牌、手语提示标准，残障人士专用座位标准，无障碍

洗手间标准、特殊旅客服务标准等。 
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4. 服务质量专项行动 

4.1 自2016年起，民航局连续4年先后开展“民航服务质量提升”、“民航服务质量规范”、“民

航服务质量体系建设”、“民航服务质量重点攻坚”专项行动。每年的专项行动中都明确了特殊旅客航

空运输服务的相关要求，尤其针对残疾旅客，要求航空公司、机场要严格落实《残疾人航空运输管理办

法》，针对残疾人出行需求，增加相关设施设备，不断改进和优化服务流程，完善相关业务手册，明确

服务规范和流程，同时要加强一线员工的业务培训，提升员工实际操作能力。通过开展专项行动，民航

行业进一步保障了残疾旅客的出行便利，彰显了民航服务的人文关怀。 

5. 结论 

5.1 希望大会注意到本文件相关信息，并指导秘书处收集、分享成员国的最佳实践。 

— 完 — 


