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关于下发首都航空国际航班         

网上优先选座产品操作规定的通知 
 

根据公司航班辅营产品的拓展要求，并结合前期优先选

座产品的销售、保障的实际情况，现针对首都航空国际航线

网上优先选座产品制定相应操作规定，具体内容如下。 

一、产品介绍 

㈠优先选座产品特点 

 宽体机型 
“优先选座“产品特点 

空间宽敞 安静区域 优先离机 活动方便 俯瞰美景 同伴相邻 

1 
经济舱 

第 1排 
√ √ √ √ ○ √ 

2 
经济舱 

安全通道 
√ ╳ ╳ ○ ○ √ 

3 
经济舱 

前排 
╳ √ √ ○ ○ √ 

注：1.○表示不确定，仅当旅客选择该排靠窗、靠过道座位时可享受。 

2.预选安全通道座位的旅客，需是符合民航运输安全规定的非特殊人群，

年龄在 15周岁至 60 周岁，符合相关条件愿意并有能力履行相应义务，具体可咨

询首都航空国际业务客服人员. 
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㈡产品适用航线 

首都航空国际点对点直飞、经停、始发站值机柜台为航

信系统的航线； 

 

3.产品价格 

（1）官网售价（区域定价） 

适用航线 付费座位 产品价格 

北京-里斯本、杭州-里斯本、杭州-马德

里、青岛=伦敦希斯罗、成都-马德里、

青岛-马德里、 

经济舱第一排、安全出口等尊享座

位（$锁标识） 
600 元 

经济舱第 2-10 排舒适座位       

（$锁标识） 
100 元 

杭州=塞班、杭州=温哥华、北京=马累、

青岛=温哥华、青岛=墨尔本、青岛=悉尼 

经济舱第一排、安全出口等尊享座

位（$锁标识） 
500 元 

经济舱第 2-10 排舒适座位        

（$锁标识） 
100 元 

杭州=冲绳、杭州=大阪、杭州=静冈、 杭

州-芽庄、杭州-普吉 、沈阳=静冈、沈

阳=大阪 北京=澳门  海口-金边 、海

口-暹粒、海口-清迈、海口-清莱 

经济舱第一排座位（$锁标识） 200 元 

网上优先选座产品价格由市场部会同地服分部共同制定，

后期可根据实际销售情况进行调整。 

定价规则：（国际选座产品按照航程定价：航程<=3500公里   

定价 200 元；3500 公里<航程<=9000 公里，尊享座位售价 500

元，舒适座位售价 100 元；航程>9000 公里，尊享座位售价

600 元，舒适座位售价 100元） 
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（2）会员定价 

适用航线 付费座位 

产品价格 

白金卡

会员 
金卡会员 银卡会员 

飞行卡/普卡

会员 
非会员 

北京-里斯本、杭州-马德

里、青岛=伦敦希斯罗、

成都-马德里 

经济舱第一排、

安全出口等尊

享座位 

免费 
300 元/6000

积分 

400 元/8000

积分 

600元/12000

积分 
600 元 

经济舱前舱部

分舒适座位 
免费 免费 免费 

100 元/2000

积分 
100 元 

杭州=塞班、杭州=温哥

华、北京-马累、青岛=

温哥华、青岛=墨尔本、

青岛=悉尼 

经济舱第一排、

安全出口等尊

享座位 

免费 
200 元/4000

积分 

300 元/6000

积分 

500元/10000

积分 
500 元 

经济舱前舱部

分舒适座位 
免费 免费 免费 

100 元/2000

积分 
100 元 

杭州=冲绳、杭州=大阪、

杭州=静冈、 杭州-芽庄、

杭州-普吉 、沈阳=静冈、

沈阳=大阪 北京=澳门  

海口-金边 、海口-暹粒、

海口-清迈、海口-清莱 

经济舱第一排

座位 
免费 

100 元/2000

积分 

150 元/3000

积分 

200 元/4000

积分 
200 元 

 

二、产品销售规则 

1.销售渠道：首都航空官方网站；首航假期 APP、首都航

空微信客户端；首都航空呼叫中心；首都航空授权的分销商。 

2.销售时限： 

优先选座销售时限,航班起飞前 48 小时（含）之前；  

3.订座原则：先购先得； 

4.特别旅客： 

①公司要客可免费申请付费座位，无需支付额外费用（先

购先得）,要客保障由市场部主控室下发要客保障单至市场

部业务负责人邮箱,业务负责人根据邮件信息查询要客所选

座位是否与已售旅客重复,如是,业务负责人将选座重复旅
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客信息发送呼叫中心，呼叫中心通知旅客进行座位变更并优

先将旅客保障至同价值座位，若旅客拒绝变更，由呼叫中心

将旅客 EMD做退并退款给旅客,或引导旅客自助在官网退票，

完成要客座位的保障。 

②金鹏俱乐部白金卡、金卡、银卡会员可在航班起飞前

48 小时以前通过 95071999 国际业务客服免费申请航程 4 小

时以上国际航班经济舱的第 2-10 排的座位。客服人员接到

贵宾会员座位申请后，在核实贵宾会员身份后，将系统中显

示的座位价格手工修改为 0元。 

③婴儿摇篮座位：呼叫中心接到婴儿摇篮座位申请，确认

座位后将 emd座位价格修改为 0元并为旅客锁定，操作后发

首航业务负责人等相关人员备案。后期保障同其他付费选座

旅客保障流程。 

5.产品官网销售流程： 

(1)未出票旅客，可在官网购买国际客票时随票购买优先

选座产品； 

(2)已出票旅客，登录首都航空官网查询可选座位，并直

接付费选座。 

6.首航呼叫中心销售流程 

航班起飞前 48 小时（含）之前，首航呼叫中心通过白屏

进行直接进行销售。 

7.授权分销商销售流程 
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航班起飞前 48 小时（含）之前，授权分销商使用辅营销

售专用账户登录首都航空官网查询可选座位，收取选座费用

后代客下单。 

OTA 企业通过接口形式对接首都航空官网，旅客直接在

OTA 平台上直接购买选座产品。 

 

 

 

8.优先选座产品退改签规定： 

退票 

自愿退票：航班起飞前 48 小时之前（含），产品可办理退款，不

收取费用；航班起飞前 48 小时以内及航班起飞后，原则上产品不

可办理退款。如果旅客在航班起飞前已办理机票退票或升舱，选座

产品可办理退款，不收取费用。 
非自愿退票：产品可办理退款，不收取费用；航班起飞后，EMD状

态为未使用状态，也可办理退款。 

对于病退旅客，可办理退款，具体退款操作遵照现行的机票病退申

请执行。 

改期 

自愿改期：航班起飞前 48小时之前（含），产品可进行改期、退

款，不收取费用；航班起飞前 48小时以内及航班起飞后，产品不

可进行改期、退款； 

非自愿改期：产品可办理退款，不收取费用。 

签转 
自愿签转：不允许签转  

非自愿签转：产品可办理退款，不收取费用。 

9．关于产品发票：如需产品发票，可在产品使用后的 30

天内致电 95071999。 

三、产品投产流程 
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1.市场部产品营销中心就计划投产的航班、优先选座设置、

产品政策及促销方案与计财部、地服分部工作人员进行沟通，

沟通一致后邮件报市场部部门领导审核。 

2. 市场部产品营销中心将计划投产的航班信息、优先选

座设置规则整理后发给航班主控。由航班主控将用于出售的

座位由 X 锁状态改为$锁状态。 

3. 市场部产品营销中心按照已批复的产品政策在中航信

Easy fare 附加服务前端进行座选产品政策维护。 

4. 市场部产品营销中心联系官网开发技术和运维团队，

进行产品的前端设计和功能开发。 

5. 市场部产品营销中心负责产品上线前的测试验收，测

试通过后方可投产销售。 

6.投产销售前，地服分部将投产航班优先选座规则及保障

要求通知各机场值机单位，并与市场部沟通确定最终投产销

售日期。 

四、产品保障流程 

㈠航班变更机型时： 

1、航班起飞前 48 小时（含）以内， 由地面值机员按照市

场部业务负责人邮件信息将选座旅客保障到新飞机上对应

的座位，并在现场告知旅客已进行座位变更。若旅客拒绝变

更，值机员根据旅客需求为旅客安排非收费座位，并通知旅

客联系 95071999 办理退款；  
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2、航班起飞前 48 小时（不含）以外，由呼叫中心定期查看

Q 邮箱，通知旅客进行座位变更：线上 EMD 出票的旅客引导

其自行登录购票渠道网站，进行原 EMD退票操作，并可重新

预定新座位。线下 EMD出票单位由呼叫中心负责将原选座旅

客保障到新飞机对应的座位，并通知旅客进行座位变更。若

旅客拒绝变更，由呼叫中心将旅客 EMD 做退并退款给旅客。  

 

㈡选座信息传输 

旅客选座成功后，选座信息将通过中航信 EMD销售系统

自动传输至机场离港系统； 

旅客值机时，离岗系统会按照已接收的选座信息自动为

旅客分配已预选的座位。 

㈢值机保障流程 

1.离岗座位图中“!”状态的座位为已占座位，值机员不

得随意分配给其他旅客。 

2. 值机人员需验证旅客身体状况是否符合该座位的乘机

要求，符合要求则发放登机牌。因旅客自身原因导致不符合

就座于紧急出口，值机员告知旅客可联系 95071999 国际客

服办理退款。 

3. 由于首都航空原因导致旅客不能够就座已购买的付费

座位，且旅客拒绝被安排至其它付费座位，值机员需要根据

旅客需求为旅客安排至非付费座位，并告知旅客在航班起飞
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前后均可联系 95071999 国际客服办理退款，具体值机员离

港操作指令如下： 

步骤一：更改旅客座位。 

       指令格式：PU1，R[新座位号] 

       例：>PU1，R30C 

步骤二：更改旅客附加服务票面状态，将 ASVC项由“C”

变成“O”  

        指令格式：“ASVC：[旅客序号]，[ASVC 序

号]/[附加服务 coupon号]/O” 

        例：>ASVC：1,1/1/O 

 

4.值机员按照正常的产品程序进行操作所引起的旅客投

诉，值机员予以免责。 

㈣航班机型变更时的保障流程 

1. 航班同机型变更，原选座位不会变更，可正常值机。 

2. 单舱机型（A320、A321、A319）之间相互变更时，中

航信 EMD 系统将自动取消旅客原选座位,并实时保护至新飞

机对应的座位。座位保护完成后，旅客可正常值机 
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3.双通道机型（A330）与单通道机型（A32C、A320、A321、

A319）之间相互变更或双舱机型（A330、A32C）与单舱机型

（A320、A321、A319）之间相互变更时，中航信 EMD 系统将

自动取消旅客原选座位，同时无法保护至新飞机对应的座位。

遇到该类机型变更时，保障流程如下： 

①航班起飞前 48小时（含）以内，由地面值机员将选座

旅客保障到新飞机上对应的座位。如无法保障至新飞机上对

应的座位，需在现场告知旅客已进行座位变更。若旅客拒绝

变更，值机员根据旅客需求为旅客安排非收费座位，并告知

旅客可联系首都航空 95071999国际客服办理退款。 

2.航班起飞前 48小时（不含）以外，发生上述机型之间由

的航班变更时，EMD 出票单位应及时通知旅客。 

①线上 EMD出票单位（官网、微信及 APP 客户端），统一

由市场部产品营销中心负责通知旅客自行登录购票渠道网

站，进行原 EMD退票操作，并可重新预定新座位。 

②线下 EMD出票单位（呼叫中心国际客服）将原选座旅客

保障到新飞机对应的座位，并通知旅客进行座位变更。若旅

客拒绝变更，由 EMD出票单位将旅客 EMD做退并退款给旅客。 

㈤客票改期时的座位保障流程 

1.同票号改期 

航班变更时, 首都航空国际业务客服为旅客进行客票同

票号改期。 
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①若改期后航班上对应座位为$状态，同票号改期时，中

航信系统可自动将旅客按原选座位保护至新航班。 

②若改期后航班对应座位为其他状态时，同票号改期时

座位将无法保护，应通知旅客将原优先选座订单可提交退订。 

2.出新票退旧票改期 

原航班起飞前 48 小时以前，旅客在提交原客票退票、改

期时，需先自行登录首都航空官方平台对原客票对应的座选

订单提交退订，然后再申请原客票退票、改期，并用改期后

的新票号重新进行选座。 

原航班起飞前 48 小时以内，旅客自愿改期的，座选订单

不能退订、不能改期；旅客非自愿改期的，可联系首都航空

95071999办理座选订单的退款。 

五、网站未售出付费座位现场处置 

㈠经济舱第一排及出口通道排座位 

1.地服分部通知值机单位在办理值机手续前对该区域座

位锁定，进行现场销售。 

2.航班起飞前 60分钟以内，若其他区域座位已安排完毕，

该区域座位可免费安排给尚未值机的旅客。 

㈡经济舱第 2-10排座位（仅适用于宽体机型） 

1. 地服分部通知值机单位在办理值机手续前对该区域座

位锁定。 
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2. 金鹏俱乐部白金卡、金卡、银卡可在现场免费办理该

区域座位值机，不受航班起飞前时间限制。 

3.航班起飞前 90 分钟以内，该区域座位可免费安排给尚

未值机的旅客。 

六、产品异常情况风险防控 

㈠现场分配座位与预定座位不符 

   正常情况下，系统会自动锁定旅客所选座位，遇航班取

消、合并、机型或座位布局变更等特殊情况时，旅客现场分

配的座位可能与预定座位不符。公司将采取以下措施，降低

旅客投诉风险。 

1.风险提示 

⑴线上座选产品界面优先选座条款提示 

①值机时，请您主动告知工作人员您所选座位。 

②如遇航班取消、合并、机型或座位布局变更等特殊情

况，您所预定的座位号可能会有所变动，请到机场后听从工

作人员的安排。 

⑵优先选座后系统短信提示 

短信提示内容：您已成功预选 2016-12-28 JD461青岛

-墨尔本航班 1D座位，值机时请主动告知工作人员。如遇航

班变更等特殊情况，请听从工作人员的安排。 

2.现场座位控制 
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①地服分部下发业务通告，通知各机场在办理首都航空

国际航班值机时，应在值机开放之前在离岗系统中将网上付

费优选座位区域锁定。 

②市场部每日提前发送次日选座旅客订单至首都 FOC 客

户服务席，由客户服务席转至各场站进行保障。 

③值机单位在办理首都航空国际航班值机时，应优先将非

优先座位分配给旅客。 

④值机时，若旅客主动告知优先选座并出示选座成功短信， 

值机员可按照短信所示座位为旅客分配座位。 

㈡预选紧急出口座位旅客不符合乘坐要求风险防控 

1.网站产品介绍页面显著处进行提示，并要求旅客确认

已阅读并符合《首都航空紧急出口座位乘客要求》。 

2.旅客在网站预选紧急出口时，页面弹框显示紧急出口

乘客要求，要求旅客进行二次确认后方可继续操作。 

3.地服分部通知机场值机单位将紧急出口座位锁定，锁

定座位不开放自助值机。值机员在办理紧急出口座位值机时，

按照首航紧急出口座位乘客要求对乘客进行复核。 

如复核发现乘客不符合要求，应为旅客安排其他座位，

并通知乘客可联系 95071999 国际业务客服申请退款。 

4.空中乘务员在开展付费选座的航班上发现旅客不符合

紧急出口就坐条件，乘务员征求旅客意见后更换到其它座位，
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如若无收费座位可安排或收费座位存在价差，即告知旅客航

班落地后航空公司可在十个工作日内完成产品退款操作。 

⑴建议话术（仅适用于付费选座旅客）： 

①如经济舱第一排尚有空余座位：尊敬的 XX先生/女士，乘座紧

急出口座位的乘客需满足民航相关安全规定，我们将会为您免费调整

至经济舱第一排座位。 

②如第一排无有空余座位 或 旅客拒绝接受安排至第一排 

尊敬的 XX先生/女士，乘座紧急出口座位的乘客需满足民航相关

安全规定，我们将会为您免费安排其他座位，并在航班落地后十个工

作日内退还您已支付的选座款。 

⑵乘务员咨询旅客相关退款信息，具体如下： 

①乘务员记录旅客信息（航班日期、航班号、姓名、本人及联系

人的两种联系方式），告知旅客十个工作日内退款完成后，首航将电

话通知旅客； 

②航班落地后由乘务员发邮件至市场部产品营销中心负责人，将

旅客信息（航班日期、航班号、姓名、本人及联系人的两种联系方式）

及退款原因写明； 

⑶乘务员按照正常的产品程序进行操作所引起的旅客投诉，乘务

员应予以免责。 

   ⑷市场部产品营销中心负责人收到乘务员邮件后，呈报公文后，

为旅客提交产品非自愿退订，财务为旅客办理退款。 

公文路径：业务人员—市场部分管辅营业务部门领导—计财部辅营结

算主管—计财部收入结算中心经理。 



14 

 

七、产品结算流程 

1.EMDA(选座)产品必须由具备有效国际结算代码和有效

出票配置的销售单位出票。 

2、EMD 产品结算 

⑴官网销售系统（官网、APP、微信、OTA接口分销） 

销售系统将座选订单信息自动传输给结算系统，并提供报

表查询和统计功能，支持查询销售明细和退票明细。 

市场部每月向计财部提供网站选座月度销售报表。 

官网座选订单退订，实行二审制，市场部负责进行业务

一审，计财部负责二审退款。 

⑵首航呼叫中心结算 

首航呼叫中心销售 EMD产品需一单一结算，销售 EMD 结算

数据和银行进账记录一致，退 EMD 结算数据和银行出账记录

一致；上月 EMD结算数据需于次月 20 号完成配比结算。 

八、付费选座旅客投诉受理 

1.选座旅客投诉时，国际业务客服受理投诉后，应妥善安

抚投诉人情绪，并记录投诉事由和诉求，转市场部处理。 

2.市场部接到转发的关于优先选座产品的投诉时，应调查

投诉事由，核实导致投诉的具体原因，并协助为旅客办理选

座退款。 

3.如果因机场值机操作原因导致投诉，地服分部协助与当

事值机单位了解核实原因，并进行业务规范提示。如果经提
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示后，当事值机单位仍未按要求进行保障，市场部会同地服

分部评估后将取消涉及该机场的网上选座业务。 

4.国际业务客服接到市场部调查处理的通知后，应及时联

系旅客告知调查结果并致歉。 

话术建议：尊敬的 XX ，您好！经我司调查核实，因临时机型变更/

客票变更/现场操作失误的原因，你预选的座位被系统取消，我司已

安排工作人员为您办理座选退款。由此给您带来的不便，我司深感抱

歉，敬请您谅解。 

本规定最终解释权归属于首都航空市场部，联系人：仙

云，联系电话：010-87429899。 

特此通知 

 

                            首都航空市场部 

                              2017 年 6月 16日 
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附件：紧急出口限制规定 

如乘客选择位于紧急出口的座位，他/她在疏散时必须

能够提供协助，所以乘客必须符合航空规例所界定的属性准

则：为安全及保安原故，只有可明白安全指示及符合首航机

场职员及机组人员所定的体格要求的乘客方可占用这些座

位。 

为要让乘客可更快速到达紧急出口，此条款要求此范围

在航机升降时没有任何随身携带物品，故此这些座位不会分

配予以下人士： 

A. 该人缺乏阅读能力和理解印刷或图片形式的能力； 

B. 该人不能把信息口头传达给其他人； 

C. 该人不能推、撞、拉、转动和操作紧急出口机构； 

D. 该人视觉不佳； 

E. 缺乏听觉能力； 

F. 该人不足15 岁或超过60岁以上的年长旅客； 

G. 属于精神不正常、行为不能自制的旅客； 

H. 在押的被管制人员； 

I. 体重超过100KG、身高190CM 以上或明显的肥胖旅客。 

 


