
类别 常见问题解答 学习人群

通用

Q：适用航班有哪些？

A：天津航空实际运营的亚洲国际及地区航线，包括天航为承运方的代码共享航线，不包括包机航线。

餐饮涉及：天津=东京、天津=大阪、天津=札幌、天津=名古屋、天津=首尔、天津=乌兰巴托，后续以实际开

通为准

行李涉及：天津=东京、天津=大阪、天津=札幌、天津=名古屋、天津=首尔，后续以实际开通为准

地面代理全体员工、呼叫中

心、直属售票处、销售代理、

客舱乘务员、境内外销售渠

道、外委票务柜台

行李

Q：旅客购买中短途国际客票免费托运行李为多少？

A：

舱位 对应免费托运行李额

公务舱（两件） 32 公斤/70 磅

经济舱（一件） 20 公斤/44 磅

注：除有载重限制航段的免费行李额度按照相关规定保障，其余航段每位旅客单件托运行李不得超过 32

公斤/70 磅，每件托运行李三边之和不得超过 203 厘米。

注： 天津-乌兰巴托航段经济舱免费行李额 19 公斤/41 磅；

乌兰巴托-天津航段经济舱免费行李额 15 公斤/33 磅。

天津-济州航段公务舱免费托运行李额 30 公斤/66 磅；经济舱免费托运行李额 10 公斤/22 磅。

济州-天津航段公务舱免费托运行李额 30 公斤/66 磅；经济舱免费托运行李额 23 公斤/22 磅。



Q：现场值机柜台逾重行李收费标准？

A：

航线 舱位等级 免费行李额 超件收费 超重收费 超大收费

天津=东京、天

津=大阪、天津

=札幌、天津=

名古屋、天津=

首尔

公务舱

两件（每件行李

重量不超过 32

公斤/70 磅,三

边之和不超过

158 厘米/62 英

寸）

超 出 第 一 件 ， 每 件

75,000KRW/

9,000JPY/

450CNY
单件托运行李重量不得超

过 32 公斤（70 磅）

159 厘米-203 厘米

（63 英寸-80 英寸）

170,000KRW/

20000JPY/

1000CNY

超出第二件及以上，每

件

120,000KRW/

14,000JPY/

700CNY

经济舱

一件（每件行李

重量不超过 20

公斤/44 磅,三

边之和不超过

158 厘米/62 英

寸）

超 出 第 一 件 ， 每 件

75,000KRW/

9,000JPY/

450CNY
20(不含)-32 公斤（44-70

磅）

75,000KRW/

9,000JPY/

450CNY

超出第二件及以上，每

件

120,000KRW/

14,000JPY/

700CNY

Q：登机口对哪类行李收费，收费标准是什么，有什么需要注意的？

A：为了避免旅客携带超限行李到达登机口后，因行李不满足手提行李数量、重量、尺寸要求，从而导致旅客

返回值机柜台托运，造成旅客误机等情况，针对超过旅客免费手提行李件数或超过规定的行李体积 20×40×



55cm（不包含行李箱轮子）或单件行李重量超过 5kg 的情况，在登机口按照下表所示收取费用，并对已收费

行李进行机下托运。

如旅客执意拒绝缴费或拒绝托运超限行李及不愿意承担迟运行李无法搭乘航班运至目的地的风险，我司拒

绝此类旅客登机。后续航班按旅客自愿退改签处理。

注：旅客在登机口不可使用自身剩余托运行李额，如旅客坚持使用，需返回值机柜台重新办理托运。

国际区域航线登机口超规行李收费标准（只收取当地货币）

币种
登机口（按件收取，每件≤

20KG）

登机口（按件收取，20KG

＜每件≤32KG）

人民币（CNY） 700 1400

日元（JPY） 14,000 28,000

韩元（KRW） 120,000 240,000

Q：登机口和值机柜台时，旅客没有现金或者我有泰铢怎么办？

A：按照当地法律法规要求，只允许收取当地货币。您可以前往机场 ATM 机兑换现金或当地货币。

Q：行李适用条件及过渡方案？

A：1. 乘机日期为 2019 年 10 月 27 日（不含）之前的客票，按原规定执行；乘机日期为 2019 年 10 月 27 日

（含）之后的客票，按本规定执行。

2. 过渡期为 2019 年 10 月 27 日至 2020 年 3 月 28 日，在此期间旅客提出自己购票时显示行李额为 1 件

23kg，可按照 23kg 进行保障。

Q：旅客托运行李限制？

A：每位旅客单件托运行李不得超过 32 公斤/70 磅，每件托运行李三边之和不得超过 203 厘米，超过尺寸不

予托运。



餐食

Q：我在网上订的是 XX 餐食，配发的怎么是 XX 餐食？（餐食配发不一致）

回答 1：（如确实配发错误且机上有同类餐食）：很抱歉，我马上帮您换一份。

回答 2：（如配发错误且无同类餐食）：很抱歉，影响您用餐了，航班上还准备有……餐食, 也非常好吃，帮您

换一份吧？

客舱乘务员

Q：我在网上预订了一份 A 餐食，但是我不想吃了，能退款或者换成别的品种吗？

A：（航班正常，餐食一旦预订成功，不支持餐食取消或变更品种。）非常抱歉女士/先生，因为您预订的餐食

已经配备上机，恐怕无法为您变更品种和退款了，还请您谅解。我们的 B 餐食味道也很不错，您可以品尝一下，

也期待您下次乘机时品尝其他喜欢的菜品。

Q：为什么没有免费餐饮？

A：您好，近期我们的餐饮有所调整，机上虽不提供免费配餐服务，但我们为您精心准备了各系菜式和饮品，

供您选购，如有需要您可以联系我们购买，谢谢。

Q：我预订了餐食，怎么没给我呢？

A：（如无该旅客订餐信息而旅客坚持预订餐食时）很抱歉，可能因为系统问题我们没有收到信息，给您带来

了困扰，我们今天航班上有……餐食，您喜欢吃哪一种呢？

Q：你们销售的餐食可不便宜啊！

A：先生/女士，您好，由于天航销售的机上餐食在加工过程中层层把关、道道检验，同时为避免餐食营养流失，



在储存运输过程中更是要达到航空运输标准的，因此，餐食的加工储运成本是比较高的。如果您感兴趣的话，

可以联系我们购买。

Q：（针对机上冷链餐的销售）为什么这个餐我在官网上看的售价比你们飞机上便宜？

A：您好，虽然机上销售的餐食和官网上预订的特惠经济餐相同，但是在官网上提前预订经济特惠餐会有优惠

折扣，所以建议您下次乘坐我司航班时可以提前 48 小时从官网预订餐食。

Q：我应该怎么预订特殊餐食呢？

A：您好，您可以在网上购买餐食时进行预订。

Q：我在网上预订了餐食，但是现在航班取消了，我怎么退款？

A：非常抱歉给您带来不便，您可以拨打 95350 申请退款，费用预计在 7 个工作日内退还。（具体退款时间以

银行等支付第三方为准）

Q：你们机上销售只能用现金么？

A：您好，目前机上销售结算方式仅为现金，我们正在规划其他结算方式，也欢迎您一直支持天津航空，差异

化服务将带给您更多惊喜。

产品

购买

Q：我在哪儿能买到餐食和行李额？

A：餐食可以在航班起飞前 48 小时在官网及微信、APP 进行预订，付费行李额可以在航班起飞前 180 分钟拨

打 95350 进行购买，也可在现场购买。机上购买餐食仅支持现金购买。

地面代理全体员工、呼叫中

心、直属售票处、销售代理、

客舱乘务员、境内外销售渠



Q: 餐饮购买的渠道不同，有什么区别？

A: 提前线上购买选择的种类更多，价格更优惠。

道、外委票务柜台

Q：旅客在官网、微信、APP、呼叫中心购买客票，针对航班无餐食、行李额调整不满，要求保障。

A：旅客您好，您在购买客票时，天航线上销售渠道已作出相应提示，建议您可根据实际情况进行购买，感谢

您的咨询。

Q：旅客在呼叫中心购买客票，收到订票短信提示需要购买行李和餐食，但暂无法在呼叫中心购买，表达不满。

A：您好，目前我司我们正在进行完善中，后续将提供相关服务，请您见谅。餐食可以在航班起飞前 48 小时在

官网及微信、APP 进行预订，付费行李额可以在航班起飞前 180 分钟拨打 95350 进行购买，也可在现场购买。

呼叫中心、销售代理、境内外

销售渠道、外委票务柜台

餐食

常见

案例

Q：我购买了天津-东京 10 月 27 日航班，你们没有提示我有没有餐食？在哪里可以看到有没有餐食？

A：您好，天津航空自 10 月 27 日起，国际自营航线执行差异化服务，经济舱不再提供免费餐食。您可登陆天

津航空官网、APP、微信公众号查看《天津航空国际航班差异化服务规定》。另外，机票预定之后，也会有相

关餐食预定方面短信提示。 呼叫中心、销售代理、境内

外销售渠道、外委票务柜台Q：我是回民，购买了天津-东京 10 月 27 日航班，为什么不提供餐食？你们餐食里有没有猪肉？提供免费清

真餐吗？要如何预定清真餐？

A：您好，天津航空自 10 月 27 日起，国际自营航线执行差异化服务，经济舱不再提供免费餐食。如果您有餐

食需求，可以在航班起飞前 48 小时在官网及微信、APP 进行预订。特殊餐食也需要付费预定，具体流程是，



拨打 95350 电话就特殊餐食种类进行预定，订单时间需满足航班起飞前 48 小时预订。

Q：我购买了天津-重庆-伦敦 10 月 27 日航班，你们没有提示我有没有餐食？在哪里可以看到有没有餐食？国

内段为什么没有提供给我餐食饮料？

A：您好，天津航空自 10 月 27 日起，国际自营航线执行差异化服务，经济舱不再提供免费餐食。您可登陆天

津航空官网、APP、微信公众号查看《天津航空国际航班差异化服务规定》。另外，机票预定之后，也会有相

关餐食预定方面短信提示。而国内段，自 2019 年 3 月 31 日起，除超级经济舱外，其他经济舱旅客将不再享

受免费餐饮。

行李

常见

案例

Q：我在哪里可以看到天津=东京航线，可以免费托运多少公斤？/我在哪里可以看到天津=东京航线，预付费

行李的收费标准？

A：您可以登录官网、官方微信公众号及官方 APP 进行查询，同时也可以致电 95350 进行咨询。（呼叫中心

暂定 9 月 1 日起销售）

呼叫中心、销售代理、境内

外销售渠道、外委票务柜台、

地面代理单位Q：我全家 1 月去札幌度假，我们有 3 个人，2 个大人一个小孩，有两套高尔夫球具和三套滑雪板。是不是免

费托运？不是的话要花多少钱？

A: 因特殊行李涉及内容较多，涉及此类问题，呼叫中心可根据官网-旅行须知-行李运输服务-特殊行李运输中



内容给旅客详细解释。

Q：为什么我们一家三口、在携程、海航官网（代码共享）、天航官网各买了一张 10 月 27 号天津-东京的航

班，为什么我妈票是 23KG 1 件行李，我是 20KG1 件行李少三公斤，你们这是歧视旅客。我要投诉。/我们一

家人、一张票，我们互相均匀一下，都不超重。允许不允许？

A: 您好，天津航空自 10 月 27 日起，国际自营航线执行差异化服务，因为您三口购买客票的时间、渠道各不

相同，涉及到系统切换过渡期等问题，我们可以将您三口的行李额合并计算。

Q：10 月 27 日首尔-天津，你们不能微信支付宝付款，我只有台币、没有韩元也没有人民币，怎么购买？为什

么比韩币贵？

A：按照当地法律法规要求，只允许收取当地货币，且汇率存在实时变动的情况。您可以前往机场 ATM 机兑换

现金或当地货币。

关于

提示

信息

案例

Q：既然降低了行李额，就应该提示我购买。现在值机了你们告诉我超重了，我购票时你们没有提示过买额外

行李。现在我拒绝付款。我要投诉。（既然降低了行李额，就应该提示我购买。现在值机了你们告诉我超重了，

我可以付款，但比网站上买贵，是你们当时没有提示过买额外行李。现在我拒绝付柜台和网站差价。我要投诉。

/你在哪儿说过了 180 分钟内不能在网上购买行李?为什么登机口价格涨了？）

A：您好，我们已在天津航空官网、APP、微信公众号等各官方渠道进行公告，您可点击查看《天津航空国际

呼叫中心、销售代理、境内

外销售渠道、外委票务柜台、

地面代理单位



航班差异化服务规定》。

Q：我购票过程中，你们全程都没有提示过没有餐食饮料。我要向局方投诉。（既然不再提供餐食，就应该提

示我购买。现在上了飞机我才知道没有餐食，我购票时你们没有提示过购买。现在你们要不提供餐食、要么退

我 100 块钱。我要投诉。）

A：您好，天津航空自 10 月 27 日起，国际自营航线执行差异化服务，经济舱不再提供免费餐食。您可登陆天

津航空官网、APP、微信公众号查看《天津航空国际航班差异化服务规定》。

Q：我没有带购买逾重费的凭证，你们就不认我购买的行李是吗？

A：您好，我们不会不承认您购买的行李额，如未携带凭证，可致电 95350 说明情况。

（加如 95350 打不通，先购买再退）

如果系统无法看到，旅客有凭证，先行保障。

Q：我购买过的逾重行李付费后没有任何确认的邮件或者短信？

A：购买预付费行李后，系统会短信通知旅客相关购买辅营的信息。如未收到短信，可致电 95350 说明情况。

Q：我购买过的逾重行李和餐食、当时是前夫的邮箱和手机号买的，我没有任何邮件和手机短信凭证。在官网

能不能查不到我购买的信息?

A：从线上渠道购买的辅营产品信息，可以在官网首页“增值服务”-“辅营订单”中查询。 或致电 95350 查



询。

退改

签

Q：逾重行李退改签政策

A：

具体内容请遵照《天津航空国际航班差异化服务规定》执行。

呼叫中心、销售代理、境

内外销售渠道、外委票务柜

台、地面代理单位

Q：我在网上预定了餐食，但是现在航班取消了，我怎么退款？

A：非常抱歉给您带来不便，您可以拨打 95350 申请退款，费用预计在 7 个工作日内退还（具体退款时间以银

行等支付第三方为准）。

呼叫中心、客舱乘务员



Q：旅客：我原本乘坐你们公司上午的航班，但是因为时间来不及，我把机票改签到这一班了，可是我原来在

网上预订的餐食为什么没有给我提供呢？

A：很抱歉女士/先生，因为您的行程临时变更，原本预定的餐食无法改签到这个航班上，也不能为您办理退款，

对于给您带来的不便我们非常抱歉。也欢迎您下次乘机时再次体验我们的空中美食。

Q：旅客原定航班日期在 10 月 27 以前，改期至 10 月 27 日以后航班（无餐食保障），餐食是按原航班还是

变更后航班保障？得知餐食无法保障后，要求免费改期或退票。

A：按变更后航班保障，无餐食。变更航班时已就 10 月 27 日起取消国际中短程航班经济舱旅客免费餐食及饮

品进行提示。

呼叫中心

Q：旅客预定航班发生不正常时，要求办理客票改期，行李额是否会受影响？

A：如变更后航班的航班号或航班日期发生变化，行李额会受影响。我们可以为您将原购行李额免费变更至后

续航班。

Q：旅客航班发生不正常，要求办理客票改签，预付费行李额是否会受影响？

A：我公司预付费行李额不可签转外航，若您签转至外航司，原购我司预付行李费您可提交申请按退订处理。

Q：旅客预定航班发生不正常，要求办理客票退票，行李额如何办理退款？

A：原渠道+多次购买行李额不允许分次退款。

地面代理全体员工、呼叫中

心、直属售票处、销售代理、

境内外销售渠道、外委票务柜

台

其他 Q: 天航转型后机上是否有免费饮品配备？ 呼叫中心



A: 转型后机上会配备免费的热水。

Q：购买餐食和行李的发票该如何申请？

A：拨打 95350 客服申请即可。（后续有程序变更，会另行通知。）

地面代理全体员工、呼叫中

心、直属售票处、销售代理、

境内外销售渠道、外委票务柜

台、客舱乘务员

金鹏

权益

Q：金鹏俱乐部会员卡是否还继续按照这个行李重量标准基础再往上增加？金鹏会员金银卡是不是不受限制？

都有餐食和免费托运？

A：金鹏会员购买客票根据机票对应舱位享受免费行李额标准 ，贵宾会员权益除票面行李额外享受 1 件额外免

费行李额；均无免费餐食。

呼叫中心

政策

法规

Q：最近看到你们公司国际航班推出“ 差异化服务”的新闻，这是为什么？

A：您一定是天航的老朋友了吧，感谢您对我们的关注，我们公司的确在逐步调整运营模式，制定多样性的差

异化服务和辅营项目，倡导与旅客互利共赢，满足不同旅客需求。

呼叫中心、直属售票处、客舱

乘务员

Q：天津航空取消行李和餐食是否符合国家航空相关法律法规？

A：差异化服务后各项服务内容均遵照天津航空最新版运输总条件执行，符合国际航空相关法律法规，依法保

障旅客各项权益。

呼叫中心、直属售票处、客舱

乘务员
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