
国航国际客票改退处置规则

序号 客票类型 购票/旅行日期范围 客票处置规则

1

特
殊
旅
客

1.所有奋战在一线的医务工作者；
2.疑似或被确诊为新型冠状病毒肺炎的
旅客

购票日期不限；
旅行日期：2020年1月1日
（含）至2020年4月30日
（含）

（一）退票
1.医务人员凭工作证和有效身份证件，可在客票有效期内办理免费退票，免收退票手续费。
2.疑似或被确诊为新型冠状病毒肺炎的旅客，可凭医疗机构诊断证明在客票有效期内办理免费退票，免收退票手续费。
（二）变更航班日期
客票有效期内可以免费办理一次非自愿变更日期，再次申请需按客票使用条件办理。具体原则如下：
变更至2020年6月30日（含）前的航班，免收变更手续费、子舱位差价及淡旺季价差；变更至2020年7月1日（含）以后的航班，免收变更手续费，需收取子舱位差价及淡旺
季价差。

3.受入境管制措施影响无法正常旅行的
国际及地区航班旅客；（综合考虑是否
属于条目6、7、8和9列出的航线范围）
4.户籍地为湖北省、身份证号码为42开
头的因疫情影响无法正常旅行的国内航
班旅客。

购票日期不限；
旅行日期：2020年1月24日
（含）至2020年4月30日
（含）（具体航线以目的地
国家发布限制入境开始时间
或时间段为准）

（一）退票
在航班起飞前取消订座或提出退票申请，可在客票有效期内申请免费退票，免收退票手续费。
（二）变更航班日期
客票有效期内可以免费办理一次非自愿变更日期，再次申请需按客票使用条件办理。具体原则如下：
变更至2020年6月30日（含）前的航班，免收变更手续费、子舱位差价及淡旺季价差；变更至2020年7月1日（含）以后的航班，免收变更手续费，需收取子舱位差价及淡旺
季价差。

2
学生旅客

购票日期：2020年2月11日0
时前购买的999客票
旅行日期：2020年2月11日0
时至2020年3月31日24时之
间

前提：大中小学及幼儿园在读学生（仅限本人），需提供中国（含港澳地区）学校学生证或加盖学校公章在校证明
（一）退票
客票有效期内，旅客在适用旅行日期范围内的航班起飞前提出退票申请，可按非自愿办理退票手续，免收退票手续费。航班起飞后提出退票申请，需按客票使用条件办理
。
（二）变更航班日期
客票有效期内，旅客在适用旅行日期范围内的航班起飞前提出航班变更申请，且申请变更至2020年3月31日24时前的航班，可免费办理一次非自愿航班变更，免收变更手续
费、子舱位差价及淡旺季价差。
旅客在适用旅行日期范围内的航班起飞后提出航班变更申请，或申请变更至2020年4月1日0时后的航班，或再次申请改期，需按客票使用条件办理。

3 持有“未乘机证明”旅客
购票日期：不限
旅行日期：2020年2月20日
至2020年4月30日

前提：旅客需持有机场相关部门或国航航站出具的“旅客未乘机证明”原件或原件扫描件，且需加盖公章。
(一)变更航班日期
客票有效期内可以免费办理一次非自愿变更航班日期，再次变更按客票使用条件办理。具体原则如下：
变更至2020年6月30日（含）前的航班，免收变更手续费、子舱位差价及淡旺季价差。变更至2020年7月1日（含）以后的航班，免收变更手续费，需收取子舱位差价及淡旺
季价差。
（二）退票
在客票有效期内，可申请办理退票，免收退票手续费。已按上述原则办理过客票变更的旅客再提出退票申请的按自愿退票办理。

4 关于明确受隔离政策影响旅客

购票日期不限；
旅行日期在2020年2月20日
（含）
以后

前提：客票上列明的在中国入境的国际/地区航段已使用，原计划自入境中国后14天内有后续航班的（限国航实际承运航班或挂CA航班号的代码共享航班）。 
（一）退票
客票上的后续航段如需退票，按照自愿原则，依据客票使用条件办理。
（二）变更航班日期
在客票有效期内，可以免费办理一次非自愿变更航班日期，再次变更按客票使用条件办理。具体原则如下：
变更至2020年6月30日（含）前的航班，免收变更手续费、子舱位差价及淡旺季价差。变更至2020年7月1日（含）以后的航班，免收变更手续费，需收取子舱位差价及淡旺
季价差。

5 涉及武汉进出港航线的旅客

购票日期：1月31日（含）
前；
旅行日期：为2020年1月1日
（含）至2020年4月30日
（含）

（一）退票
可在客票有效期内申请免费退票，免收退票手续费。
（二）变更航班日期
首次提出改期申请，可在客票有效期内免费变更一次，免收子舱位和淡旺季价差；再次提出改期申请，需依据客票使用条件办理。



6 涉及日本地区航线的旅客

购票日期：在2020年3月6日
（含）前
旅行日期：2020年3月6日
（含）至2020年3月31日
（含）期间

（一）退票 
在客票有效期内，可申请办理退票，免收退票手续费。
（二）变更航程
在客票有效期内，可变更至2020年3月31日（含）前国航实际承运日本地区东京成田国际机场、或大阪关西国际机场的进出港航班，免收变更手续费、子舱位价差、淡旺季
价差。
（三）变更航班
在客票有效期内，可变更至2020年6月30日（含）前的国航实际承运航班，免收变更手续费、子舱位差价及淡旺季价差。
亦可变更至2020年7月1日（含）至9月26日（含）之间的国航实际承运航班，免收变更手续费，需收取子舱位差价及淡旺季价差。
*旅客首次提出变更至以上（二）、（三）范围内航班或申请退票，免收手续费；再次变更或变更至以上（二）、（三）范围之外的航班，需依据客票使用条件办理。

7

意
大
利
航
线

涉及意大利-中国大陆航程的旅客

涉及航线：暂停运营2020年
1月31日至4月29日的意大利
航线，具体包括北京—罗马
、北京—米兰、上海浦东—
米兰、杭州—罗马四条航线
的航班。

（一）退票
涉及以上范围内取消航班的客票，在客票有效期内，可为旅客办理全额退票，免收退票手续费。
（二）航程变更
涉及中国大陆—意大利航班的客票，在客票有效期内，可以免费变更航程为2020年4月29日（含）前国航实际承运的中国大陆—欧洲其他通航点的进出港航班，免收变更手
续费、子舱位差价及淡旺季价差。
（三）航班变更
涉及以上范围内取消航班的客票，在客票有效期内，可以变更至2020年6月30日（含）前的航班，免收变更手续费、子舱位差价及淡旺季价差。变更至2020年7月1日（含）
以后的航班，免收变更手续费，需收取子舱位差价及淡旺季价差。
以上免收手续费变更及退票只限首次申请，再次申请需按客票使用条件办理。

意大利-中国大陆中转联程航班
（购买自意大利经第三国前往中国大陆

中转联程客票的旅客）

购票日期：2020年3月8日
（含）前
旅行日期：2020年3月8日
（含）至2020年4月3日
（含）期间

（一）退票
客票有效期内，可为旅客办理非自愿退票，免收退票手续费。已按上述原则办理过客票非自愿变更的旅客提出退票申请的按自愿退票办理。
（二）变更航班日期
客票有效期内可以免费办理一次非自愿变更日期，再次申请需按客票使用条件办理。
变更至2020年6月30日（含）前的航班，免收变更手续费、子舱位差价及淡旺季价差。变更至2020年7月1日（含）以后的航班，免收变更手续费，需收取子舱位差价及淡旺
季价差。

8 受入境管制措施影响的泰国航线旅客

购票日期：2020年3月11日
（含）以前
旅行日期：2020年3月11日
（含）至2020年4月30日
（含）期间

（一）退票
客票有效期内，可为旅客办理非自愿退票，免收退票手续费。
（二）变更航班日期
客票有效期内可以免费办理一次非自愿变更日期，再次申请需按客票使用条件办理。具体原则如下：
变更至2020年6月30日（含）前的航班，免收变更手续费、子舱位差价及淡旺季价差。变更至2020年7月1日（含）以后的航班，免收变更手续费，需收取子舱位差价及淡旺
季价差。

9 受入境管制措施影响的尼泊尔航线旅客

购票日期：2020年3月10日
（含）以前
旅行日期：2020年3月10日
（含）至2020年4月30日
（含）期间

（一）退票
客票有效期内，可为旅客办理非自愿退票，免收退票手续费。
（二）变更航班日期
客票有效期内可以免费办理一次非自愿变更日期，再次申请需按客票使用条件办理。具体原则如下：
变更至2020年6月30日（含）前的航班，免收变更手续费、子舱位差价及淡旺季价差。变更至2020年7月1日（含）以后的航班，免收变更手续费，需收取子舱位差价及淡旺
季价差。

10 航班发生调整的旅客

购票日期无限制；
旅行日期为2020年1月1日
（含）
以后

（一）退票
可在客票有效期内申请办理退票，免收退票手续费。
（二）变更航班日期
客票有效期内可以免费办理一次非自愿变更日期，再次申请需按客票使用条件办理。具体原则如下：
变更至2020年6月30日（含）前的航班，免收变更手续费、子舱位差价及淡旺季价差；变更至2020年7月1日（含）以后的航班，免收变更手续费，需收取子舱位差价及淡旺
季价差。
（三）变更航程
当所在航线发生阶段性停航的情况下，可为旅客办理非自愿变更航程。变更场景如下：
1.旅客原定航班始发地或目的地为中国大陆城市，因航班取消造成旅客无法按原计划出发或抵达的情况下，可以免费为旅客预订国航实际承运的中国国内航段。
例如：旅客原定北京-新加坡往返客票，航班取消后，可以免费为旅客变更为国航实际承运北京-成都-新加坡往往返航班。
2.当变更航程和变更日期同时发生时，变更日期须按上述“第（二）条”标准执行。

11 其他航线的旅客

购票日期在2020年1月28日
零时前；
旅行日期在2020年1月1日
（含）
以后

（一）退票
2020年1月28日0时以后，在航班起飞前取消订座或提出退票申请，可在客票有效期内申请免费退票，免收退票手续费。
（二）变更航班日期
按自愿标准，根据客票规则收取改期费、子舱位价差、淡旺季价差。



12 注意事项

1.以上退改规适用于999客票，且航班为国航实际承运航班或挂CA航班号的代码共享航班。涉及日本地区航线的客票规则适用于深航实际承运的日本地区航班。与外航联运客票请联系95583或发邮件
到广州售票处确认客票改退规则（gzcounter@airchina.com）；
2.不涉及以上类型的旅客，按客票使用条件办理客票退改；
3.符合规定的客票需要在有效期内免费办理退票、改期的，务必要在航班起飞前取消预定座位；
4.进行非自愿变更航程、旅行日期操作后，需要填写《代理人非自愿变更统计表》并于次日10：00前报送华南基地国际销售人员，如因未及时报送信息产生结算问题，责任由代理人自负,代理人非自
愿变更操作日期截止至2020年4月30日。



特殊时期CA国际运力表（有效期至4月30日）

相关客票特殊处理方案如下：
1、后续仍有乘机计划的旅客，建议待后期航班计划公布
后再进行客票变更，首次变更免收变更手续费，再次申请
需按客票使用条件办理。
2、已确定取消行程的旅客，在客票有效期内均可联系原
购票渠道办理退票，免收退票手续费。

*注：以上航线仅供参考，目前市场变动频繁，具体情况请以系统为准。































*注：以上信息截止3月26日24时，数据来源于各大信息网站，仅供参考。最新详情请关注国家移民管理局等相关网站 。



北京入境流程图 广州入境流程图 上海入境流程图
国航第一入境点（有效期至4月30日）

*注：以上信息来源于各大信息网站及公众号，仅供参考。最新详情请关注各机场相关微信公众号。



      联程旅客关于国航北京国际航班调
整第一入境点的行李托运及后续行程问
题解释如下：
1.联程旅客可按原行程办理行李直挂，
由于需要在第一入境点进行新冠肺炎的
筛查，现系统中北京T3国际转国内MCT
时间临时调整为6小时（暂定起止时间：
2020年3月16日-2020年5月2日），请
各销售单位按照此时间标准执行。
2.在第一入境点检查完毕，符合登机条
件的旅客乘坐原航班回北京，联程旅客
到达北京后按原行程转机。



关于上海-伦敦航线机场转移运营公告


