
不正常航班线上服务使用说明

为推广不正常航班线上服务及在线客服，快速解决旅客问题，现将不正常航

班线上服务使用说明介绍如下：

一、自助查询航班动态

1、使用范围：支持所有海航航班动态查询。

2、a)官网查询路径：主页--预订与服务--航班信息--航班动态查询，

可按航段或航班号查询；

b)微信查询路径：公众号--航班服务--航变服务--点击自助查询

航变动态，可按航段或航班号查询；



c)APP 查询路径：首页—航班动态，可按航段或航班号查询；

二、不正常航班自助改期

1、使用范围：支持由海南航空（HU）、大新华航空（CN）实际承运且票

证为 880 或 895 的客票发生航变时自助改期

a) 支持国内团队或散客的单程、往返程、中转联程客票更改航班；

b) 支持国际团队或散客的单程、往返程、国内+国际客票更改航班；



c) 支持成人、儿童、成人+婴儿，其中婴儿更改后的日期需在 2

周岁生日内，儿童更改后的日期需在 12 周岁生日内，否则无法办理值机；

d) 可更改原航班日期前后 3天内（含）的航班，如遇国庆、春节

等假期特殊时段，改期范围将会适当调整；

e) 已办理值机的旅客需要取消值机后才可以办理自助改期；

f) 已经更改过的客票，除新航班再次变动外，不支持二次更改。

2、特别提醒：

a) 政府采购公务员 GP 机票使用自助改期服务后，如需重新打印行程

单请联系原出票单位办理；

b) 无成人陪伴儿童、婴儿摇篮、轮椅、担架、额外占座、机上选座、

餐食预定等涉及特殊服务旅客如需改期请联系客服办理，否则会导致服务

丢失；

c) 其他付费及特殊产品类机票，如机+酒、付费行李、付费座位等，

若需改期请联系原出票单位办理。

3、a)官网路径：主页--预订与服务--服务办理--不正常航班自助

改期，输入航班日期，航段，票号或身份证号或 PNR 进行查询及改期。

操作指引：官网自助改期界面内有相应指引流程图。

注：1) 票号+航班日期+出发城市+到达城市，适用于已知票号的旅客；

2) 证件号+航班日期+出发城市+到达城市，适用于海航官网、APP 及各大旗

舰店购票的旅客；

3) PNR+航班日期+出发城市+到达城市，仅适用于以 M\N\P 开头的航司大编

码，支持预留要改的航班（限预留一个航班）；



b) 微信路径：公众号--航班服务--航变服务--点击自助办理航班

改期，输入航班日期，航段，票号或身份证号进行查询改期

操作指引：1、填入航班日期、航段、身份证号或客票号，点击获取行

程

2、点击【改期】



3、勾选需要变更的旅客姓名

4、填写旅客的订票证件号进行校验，点击【确定】



5、点击【查询航班】

6、选择想要更改的航班，点击【确认】



7、填写手机号码接收短信验证码，填写后点击【确认改期】

8、完成改期



注： 1) 票号+航班日期+出发城市+到达城市，适用于已知票号的旅客；

2) 证件号+航班日期+出发城市+到达城市，适用于海航官网、APP 及各大

旗舰店购票的旅客；

c) APP 路径：首页--航变服务--不正常航班自助改期，输入航班日

期，航段，票号或身份证号进行查询改期

APP 端的操作指引与注意事项与微信端一致。

三、 不正常航班证明

1、使用范围：a)当航班发生延误、取消时，可通过此功能开具相应证明。

b)适用于票证为 880/895 的海南航空、大新华航空实际承运航班。

c)支持航班起飞日期后一年内的航班延误和航班取消证明的开具。

d)证明内展示的航班日期和时间均为当地时间。

2、a)官网路径：主页--预订与服务--服务办理--不正常航班延误证

明，输入航班日期、航班号、票号进行查询开具

操作指引：输入客票号、航班号、航班日期、身份证号，点击查询。如符

合开具条件，可下载或输入邮箱号点击【发送邮件】。



b)微信路径：公众号--航班服务--航变服务--点击自助开

具延误证明，输入航班日期、票号或者身份证号进行开具

操作指引：输入航班日期+客票号或者身份证号，点击获取行程，如符

合开具条件，可下载或发送至旅客指定邮箱。

注：身份证号仅支持官网、APP、旗舰店等官方渠道出票的旅客查询开具



c)APP 路径：首页--航变服务--不正常航班证明，输入航班

日期、票号或者身份证号进行开具

APP 端与微信端操作指引与注意事项一致。

四、 非自愿退票

1、非自愿退票支持范围：仅支持官网、APP、旗舰店等官方渠道出票的旅

客办理，通过其他代理渠道订票的旅客需联系原出票地办理非自愿退票。

2、a)官网路径：主页--预订与服务--会员中心--我的订单，登录

后进行退票申请；

b)微信路径：公众号--航班服务--航变服务--点击自助办

理官网退票，登录后进行退票申请；



c)APP 路径：首页--更多服务--全部服务--改升/退票，登

录后进行退票申请；

五、 线上人工客服

1、在微信公众号可接入不正常航班人工客服，可咨询办理关于不正常航

班的相关业务。

2、接入路径：公众号--航班服务--航变服务，回复数字'1“或公众号--

特色服务--人工服务，回复数字'1“。

3、服务时间：09：00-21：00
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