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本标准按照 GB/T1←⒛o9 给出的规则起草。
本标准由中国航空运输协会提出并归口。

本标准起草单位:中国航空运输协会航空运输销售代理分会。
本标准主要起草人:杨晶、许述、秦进。
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航空运输客运销售代理人业务规范

1 范围

1,1 本标准规定了航空运输客运代理业务的基本条件、业务内容、安全责任、行为规范、禁止要求和
违约责任。

1.2 本标准适用客运销售代理人所从事的航空客运销售代理业务。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日期的版本适用于本文件。
凡是不注日期的引用文件,其最新版本 (包括所有的修改单)适用于本文件。
《公共航空运输服务消费者投诉管理办法》

《航空客货运输销售代理行业自律办法》

3 基本条件

31 工商行政管理部门颁发的营业执照。营业执照的经营范围应当包含机票销售代理业务或相同意思
的表述。

32 通过互联网开展客运销售代理业务,还应取得中华人民共和国电信与信息服务业务经营许可证。
3,3 与销售代理人业务规模相适应的实缴资本。

3,4 与航空公司协定的必要资金担保或质押。

3,5 企业法人及相关业务负责人应没有不良信用记录。

3,6 经专业培训机构培训的与销售代理业务规模相适应的岗位技能人员。

4 业务内容

4.1 预订

411 销售代理人在为购票人预订座位前,应要求购票人准确提供乘机人的个人信息和行程需求,包
括出行日期、时间、始发地、目的地、票价要求、舱位要求、机型和其他要求。

412 销售代理人在订票系统中准确输入乘机人的个人信息和联系方式。

4,13 销售代理人在确认出票前,应如实履行告知义务,告知信息包括且不限于航班号、实际承运
人、航班时间、始发地 (航站楼信息)、 经停地、中转地、中转时间、乘机所需证件、最晚出票时

间、最晚办理乘机手续时间、客票价格及限制条件、行李限额、随身携带物品和托运行李等相关规

定,并保存已履行告知义务的相关证据。
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41.4 销售代理人在航班发生延误或者取消等变更时,应及时按购票人预留联系方式进行告知。
41.5 在运输过程中有特殊需求的旅客按航空公司规定执行。

42 出票。旅客付款后,销售代理人应及时为旅客以真实票价进行出票,并按旅客需求为其开具行程
单。

4,3 变更

43,1 在办理自愿变更申请时,销售代理人应严格按照客票适用条件和航空公司间的协定为旅客办理
变更手续。客票变更服务中,严格按照客票适用条件收取费用。

4,32 因航班延误或者取消,在办理非自愿变更申请时,销售代理人应及时告知乘机人服务保障措
施,在征询乘机人同意后方可办理。

4,4 退票

441 乘机人提出退票申请时,应按客票适用条件计算退票费,在征得乘机人同意后,为其办理退票
手续,同时收回已开具的行程单。

4.4,2 乘机人因病或者其他意外事项提出非自愿退票申请时,应及时告知乘机人提供相应材料并提交
航空公司审核,待出票航空公司审核通过后为旅客办理非自愿退票手续。

4.4,3 因航班延误或者取消,乘机人提出非自愿退票时,应及时为旅客向航空公司进行申请,待出票
航空公司审核通过后为其办理退票手续。

4.5 投诉受理

45,1 销售代理人应对外公布投诉服务联系方式,并注明工作时间。

4,52 销售代理人应认真、耐心受理旅客投诉,对自身差错导致的投诉,应积极与旅客沟通协调,妥
善处理;自身无过错的,应及时告知旅客,并进行说明。

453 依据民航局 《公共航空运输服务消费者投诉管理办法》受理消费者投诉。

5 安全责任

51 安全提示。销售代理人应按要求,将有关乘机安全规则清晰告知乘机人或购票人。

52 保密责任。销售代理人应采取相应保护措施,不得公开或泄露购票人或乘机人的个人信息。

6 行为规范

6.1 销售代理人应遵守
“
真情服务

”
底线要求,诚实守信经营,把为旅客提供优质服务作为第一要

务,坚持行为自律,恪守服务承诺。

6,2 销售代理人应严格遵守与航空公司签订的销售代理协议及航空公司发布的业务通告、产品政策、
运价和适用条件。

63 销售代理人应认真执行与航空公司协商确定的结算规则。

64 销售代理人应严格执行 《航空客货运输销售代理行业自律办法》。
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7 禁止要求

7.1 不得通过篡改航空公司价格政策及客票使用条件,侵害消费者权益。

72 不得违背旅客意愿,以默认搭售等形式为旅客做出购买付费服务的选择。
7.3 不得虚耗航空公司航班座位。

74 不得未经授权擅自销售航空公司特殊运价产品、组合产品或通过第三方渠道销售客票。

8 违约责任

81 销售代理人违约,按照与航空公司签订的销售代理协议相关内容承担违约责任。
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