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关于下发海航国际航线中转酒店在线预订系

统操作规定的通知

为提升旅客中转服务体验，实现前置自助预订中转酒店，并减

轻一线中转保障工作难度，特推出中转酒店在线预订系统。

一、适用条件

1.适用日期：2019 年 9 月 1 日起开始执行，截止时间以后续业

务通知为准；

2.产品代码：ZZA1；

3.适用地区：北京，后续新增地区以实际下发的业务通知为准；

4.申请时限：航班行程出发日期前 30 天内(以计划航班始发日

期为准)；

5.申请渠道：海南航空 APP、微信客户端线上申请，呼叫中心

95339 国际客服（始发航班起飞前 24 小时内不提供申请服务），

境内外办事处、营业部及直属售票处；

6.适用客票：HU/CN 自身国际中转并符合中转住宿标准的联程客
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票，其中一段为国际航段，两个或多个航段需在同一 PNR 中订

座，其中国际短航线与国际长航线互转以及日本航线仍为满足

条件的旅客提供中转住宿。在线预订暂不支持非 880 开头的客

票,但集团内非 880 票证或代码共享航班，但符合海航国际航线

中转住宿的旅客，包含不限于实际承运人为海南航空但购买代

码共享航班并符合海航中转住宿条件的旅客、跨航司联运但其

中国际段符合海南航空国际航线中转住宿条件规定的旅客，可

通过呼叫中心以邮件形式至北京中转特服室，由地服人员为旅

客预订住宿。地服预订成功后，回邮件告知呼叫中心，如下类

型客票和旅客不适用：

(1) HU 所有国际中转站的短途国际及地区航线（含台北、香港、

澳门等地区航线、东南亚航线）不再提供中转住宿服务。

(2)无成人陪伴儿童客票

(3)里程兑换客票 （S 舱）

(4)免票旅客 （J 舱、O 舱）

7.适用旅客：持满足上述要求客票、凌晨 0-6 点到达且当日中

转衔接时间在 6 小时（含）以上或次日中转且中转衔接时间在 6

小时（含）以上的国际中转旅客。

8.当日中转：以前续航班的计划落地日期算起（航班落地时间

日期为 T），后续衔接航班的计划起飞时间在当天（航班起飞时

间日期为 T）；次日中转：以前续航班的计划落地日期算起（航

班落地时间日期为 T），后续衔接航班的计划起飞时间在次日（航
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班起飞时间日期为 T+1）。

9.预订原则：中转酒店预订系统上线后，将以“非承诺性服务”

进行告知以及对外宣传，并明确先到先得原则。

9.酒店标准：

国际中转酒店标准

旅客类型 国际中转酒店标准

VVIP、VIP、公务舱、白

金卡、CIP、金卡、银卡、

当地中转协议酒店最高标准，四-五星酒

店，1 人/间

普通经济舱旅客 安排三星级或同等条件的酒店，2人/间。

注：

1. 原则上按照旅客等级从高到低依次安排的标准进行保

障，保障顺序为 VVIP、VIP、公务舱、白金卡、CIP、金卡、

银卡。

2. 按照当地协议签署的酒店星级从高到低依次进行保障。

3. 当旅客舱位和身份发生重叠时，以所获得的最高酒店

住宿星级为准进行保障。

4. 5 岁以下的儿童、婴儿不单独安排房间，和同行人员同

住。如同行人员仅 1 名时，不安排其他旅客插住。

5. 如旅客提出超越上述入住标准要求时，可满足旅客要

求，但涉及住宿差价由旅客自付。

6. 超过 23:00 后，不再安排旅客插住。

二、中转酒店预订及保障操作流程

（一）旅客操作流程：
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1.预订

海南航空 APP 首页“更多服务”-> “中转酒店预订”页面进行

中转酒店预订。

海南航空微信端服务号“特色服务”-> “中转酒店预订”页面

进行中转酒店申请。

海南航空呼叫中心国际客服->拨“95339”键后进入国际人工客

服。

APP 、微信端具体操作：显示行程与符合条件的中转酒店，旅

客点击“立即预订”，添加入住人信息、联系方式并验证，点

击“确认预订”，提交订单完成；同时系统支持为他人预订：

输入订票证件号/13 位票号进行身份验证以提取适配行程（预订

输入、预订酒店图例请参考附件 1、2 步骤），其中预订时可选

择同行程同舱位级别同会员等级的旅伴同住，系统按 2 人/间标

准分配。

2.订单查询

旅客提交中转酒店订单后，将会收到预订成功的短信通知；旅

客可通过 APP“我的”-> “订单管理”->“服务订单”-> “中

转酒店”进行订单查询；或通过海南航空微信服务号“航班服

务”-> “我的订单”-> “中转酒店预订订单”进行查询（订

单状态图例请参考附件 3 步骤）。

3.办理入住

在线预订酒店成功的旅客，到达中转站后需前往中转住宿柜台
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凭有效证件办理入住登记，柜台员工通过中转酒店系统办理旅

客登记。（中转住宿柜台登记入住端显示图例、旅客显示入住

订单例、入住信息确认图例请参考附件 4、5、6 步骤）

（二）保障操作流程

1.地面服务

由航站管理部后台管理人员进行中转酒店系统基础规则、酒店

房间分配规则、酒店库存维护和审核，确保酒店库存满足住宿

需求（具体流程本操作详见航管部<<关于下发上线北京中转酒

店预订系统二期的业务通告>>）。运行期间，根据中转服务标

准，对未在线预订或无法在线预订的旅客通过中转酒店服务柜

台进行现场保障，航站管理部需明确保障流程并下发相关执行

单位。

2.呼叫补充保障

以下情形时由销售服务事业部国际呼叫中心 95339 客服通过中

转酒店服务系统进行预订保障（预订服务时间需在旅客始发航

班起飞前 24 小时以外）：

（1）旅客预订酒店过程中，出现获取行程失败或可预订酒店标

准与旅客实际可享受的标准不一致等特殊情形时；

（2）团队旅客致电预订；

（3）旅客无法登陆微信端或 APP 预订时

具体操作：由呼叫中心客服人员通过黑屏查询旅客行程，判断

是否满足住宿条件，若满足条件，在中转酒店预订系统后台“订
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单管理”->“新增手工单”进行手工下单（订单管理界面图例

请参考附件 4-6 步骤）；

3. 其他保障

(1) 如因维护属地渠道散客、团队、大客户等需要，优先线上

预订，或由呼叫中心、办事处、营业部以及直属售票处可根据

线下后台权限开通情况，可按照常规流程进行指导协助或参考

手工下单操作流程协助预订（订单管理界面图例请参考附件 4-6

步骤）；

（2）遇到航班延误或线上预订不成功等不可抗力，申请渠道各

单位在确保散客、团队房间预订成功的情况下，将团队出行的

日期，航班号，抵达时间，人数，特情（如果有），至少提前

一天发送至北京中转特服室备案邮箱。

（3）遇到航班延误或线上预订不成功等不可抗力，申请渠道各

单位在散客、团队房间预订不成功的情况下，将团队出行的日

期，航班号，抵达时间，人数，特情（如果有）等信息向中转

特服室备案邮箱，特服室尽量保障该散客、团队的旅客，若因

无房源导致旅客投诉不予负责。

三、退改签规定

1.服务退订

客票自愿退票后，所预订中转酒店自动退订。若只退订中转酒

店时，旅客可通过 “订单管理”->“服务订单”-> “中转酒

店”，订单详情页点击“取消订单”，退订已预订的服务；或
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致电至 95339，由呼叫中心 95339 国际服务席通过后台“订单管

理”，查询相应订单后，进行订单取消操作；或到达中转住宿

柜台由地面一线人员进行退订。订单未使用时可随时进行订单

取消操作。

客票发生非自愿退票时，所预订中转酒店自动退订。

2.若客票发生自愿或非自愿改期时，所预订酒店自动取消并短

信或邮件通知旅客，需重旅客新进行预订。若需变更所预订酒

店，需退订已预订服务后，按预订流程进行重新预订。中转酒

店不进行签转。

四、注意事项

1.为弥补两网适配和英文版渠道开发滞后，在优先线上预订和

呼叫中心预订渠道外，我部为办事处 、营业部及直属售票处开

通线下预订权限，待开发完毕后取消权限；

2.因航班延误等不可抗力导致散客或团队无法在线上渠道或呼

叫中心无法下单，开通中转特服室保障流程；

3.在线预订的酒店房源最晚保留至航班实际到达后 5 小时，旅

客需在规定时间内办理入住。

4.中转服务标准按现行标准执行。

5.航站管理部及呼叫中心根据此文件制定相关业务标准及工作

提示，下发一线服务人员并进行培训，规范服务操作。

6. 自本政策下发之日起，废止原 HUCP2019-034《关于下发海南

航空国际航线中转酒店在线预订操作规定的通知》。
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海航控股商委市场部

二 0 一九年九月三日

附件：

官网 APP 、微信端具体操作图例

1、输入订票证件号/13 位票号进行身份验证以提取适配行程。

预订输入
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2、预订酒店成功图例：
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3、订单状态图例：

4、后台新增手工单端显示图例：
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5、旅客显示入住订单图例：

6、入住信息确认图例：
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