
乌鲁木齐航空有限责任公司旅客、行李国际运输总条件

修订明细

原运输总条

件条款
修改前内容

修订后总条

件条款 修改后内容
说明

第一章

定义

第一条

新增：第一章

定义

第一条（五）

“承运人”，指以营利为目的，使用民用航空器运 送旅

客、行李的公共航空运输企业。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第一章

定义

第一条

新增：第一章

定义

第一条（六）

“缔约承运人”，指使用本企业票证和票号，与旅客签订

航空运输合同的承运人。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第一章

定义

第一条（八）

“授权销售代理人”，指被乌鲁木齐

航空指定并代表该乌鲁木齐航空，为

其航班并经其授权后为其他航空乌鲁

木齐航空的航班销售航空旅客运输的

销售代理人。

第一章

定义

第一条（十）

“航空销售代理人”，指依照中华人民共和国法律成立的，

与承运人签订销售代理协议，从事公共航空运输旅 客服

务销售业务的企业。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第一章

定义

第一条（十二）

“客票”，指乌鲁木齐航空或其授权

代理人销售或认可并赋予运输权力的

有效文件，包括纸质客票和电子客票。

纸质客票是指由乌鲁木齐航空或代表

第一章

定义

第一条（十四）

“客票”指运输凭证的一种，包括纸质客票和电子客票。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订



乌鲁木齐航空所填开的被称为“客票”

及行李票的凭证，包括运输合同条件、

声明、通知以及乘机联和旅客联等内

容。电子客票是普通纸质客票的电子

替代产品

第一章

定义

第一条（十九）

“行李”，指旅客在旅行中为了穿着、

使用、舒适或方便的需要而携带的物

品和其他个人财物。除另有规定外，

包括旅客的托运行李和非托运行李。

第一章

定义

第一条（二十

一）

“行李”，指承运人同意运输的、旅客在旅行中携带的物

品，包括托运行李和非托运行李。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第一章

定义

第一条（二十）

“托运行李”，指旅客交由乌鲁木齐

航空负责照管和运输并填开行李票的

行李。

第一章

定义

第一条（二十

二）

“托运行李”，指旅客交由承运人负责照管和 运输并出

具行李运输凭证的行李。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第一章

定义

第一条（二十

一）

“非托运行李”，指除旅客托运行李

以外的由旅客自行照管的行李。

第一章

定义

第一条（二十

三）

“非托运行李”，指旅客自行负责照管的行李。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第一章

定义

第一条（二十

五）

“约定经停地点”，指除出发地点和

目的地点以外，在客票或者乌鲁木齐

航空的班期时刻表内列明作为旅客旅

行路线上预定经停的地点。

第一章

定义

第一条（二十

七）

“经停地点”，指除出发地点和目的地点以外， 作为旅

客旅行路线上预定经停的地点。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第一章

定义

第一条（二十

六）

“中途分程”，指经乌鲁木齐航空事

先同意，旅客在出发地点和目的地点

间旅行时由旅客有意安排在某个地点

的旅程间断。

第一章

定义

第一条（二十

八）

“中途分程”，指经承运人事先同意，旅客在出发地点和

目的地点间旅行时由旅客有意安排在某个地点的旅程间

断。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订



第一章

定义

第一条

新增：第一章

定义

第一条（三十

三）

“联程航班”，指被列明在单一运输合同中的两个（含）

以上的航班。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第一章

定义

第一条

新增：第一章

定义

第一条（三十

四）

“承运人原因”，指承运人内部管理原因，包括 机务维

护、航班调配、机组调配等。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第一章

定义

第一条

新增：第一章

定义

第一条（三十

五）

“非承运人原因”，指与承运人内部管理无关的其他原因，

包括天气、突发事件、空中交通管制、安检、旅客等因素。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第一章

定义

第一条

新增：第一章

定义

第一条（三十

六）

“误机”，指旅客未按规定时间办妥乘机手续或 者因身

份证件不符合规定而未能乘机。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第一章

定义

第一条

新增：第一章

定义

第一条（三十

七）

“错乘”，指旅客搭乘了不是其客票列明的航班。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第一章

定义

第一条

新增：第一章

定义

第一条（三十

八）

“漏乘”指旅客办妥乘机手续后或者在经停 站过站时未

能搭乘其客票列明的航班。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订



第一章

定义

第一条

新增：第一章

定义

第一条（三十

九）

“小动物”，指旅客托运的小型动物，包括家庭饲养的猫、

狗或者其他类别的小动物。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第三章

客票

第一条 客票

是运输合同的

初步证据

客票是客票上所列乌鲁木齐航空和旅

客之间航空运输合同订立和运输合同

条件的初步证据。乌鲁木齐航空只向

持有乌鲁木齐航空或其授权代理人填

开的客票的旅客提供运输并按本运输

条件承担适用的责任。客票始终是出

票乌鲁木齐航空的财产。客票中的合

同条件是本运输条件部分条款的摘

述。

第三章

客票

第一条 客票

是运输合同的

初步证据

客票，是运输凭证的一种，包括纸质客票和电子客票。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第四章

中途分程

第一条

在符合政府和乌鲁木齐航空规定的情

况下，可允许旅客在约定的经停地中

途分程。

第四章

中途分程

第一条

在符合政府和乌鲁木齐航空规定的情况下，可允许旅客在

出发地点和目的地点间旅行时由旅客有意安排在某个地

点的旅程间断。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第五章

票价和费用

第一条 一般

规定

票价指旅客由出发地机场至目的地机

场的航空运输价格，不包括机场与机

场或者机场与市区之间的地面运输。

第五章

票价和费用

第一条 一般

规定

票价，是指承运人使用民用航空器将旅客由出发地机场运

送至目的地机场的航空运输服务的价格，不包含按照国家

规定收取的税费。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第六章

定座

第一条 一般

规定

新增：第六章

定座

第一条 一般

规定（三）

旅客购票前需自行查阅航班始发地、经停地以及目的地国

的出入境相关规定。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订



第七章

乘机

第一条 值机

（一）

各机场的乘机登记截止时间不同，旅

客应当在规定的时限内到达机场，凭

本人有效身份证件按时办理客票查

验、托运行李、领取登机牌。

第七章

乘机

第一条 值机

（一）

各机场的乘机登记截止时间不同，旅客应当在规定的时限

内到达机场，在停止办理乘机登记手续前，凭与购票时一

致的有效身份证件按时办理客票查验、托运行李、领取纸

质或电子登机凭证。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第七章

乘机

第三条 旅客

漏乘、误机

新增：第七章

乘机

第三条 旅客

漏乘、误机

（一）由于非承运人原因发生漏乘、误机，按自愿变更或

自愿退票规定办理。

（二）由于承运人原因旅客漏乘、误机，天航应尽早安排

旅客乘坐后续航班成行。如旅客要求变更或退票，按非自

愿变更或非自愿退票的规定办理。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第七章

乘机

第四条 旅客

错乘

新增：第七章

乘机

第四条 旅客

错乘

旅客错乘飞机，乌鲁木齐航空应尽早安排错乘旅客乘坐后

续航班飞往旅客客票上列明的目的地，票款不补不退。

（一）如因非承运人原因错乘，旅客要求在错乘的到达站

终止旅行，票款差额不补不退；

（二）如因承运人原因错乘，旅客要求退票，按非自愿退

票的规定办理。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第八章 拒绝

运输和限制运

输

第一条 拒绝

运输权

乌鲁木齐航空出于安全或根据自己合

理的判断，确定有下列情况之一时，

有权拒绝运输旅客及其行李，由此给

旅客造成的损失，乌鲁木齐航空不承

担责任：

（一）为了遵守始发地、经停地、目

的地或者飞越国家的法律及其它有关

规定；

（二）旅客因其行为、年龄、精神或

健康状况不适合旅行，或者给其他旅

客造成不舒适，或者对本人或其他人

第八章 拒绝

运输和限制运

输

第一条 拒绝

运输权

(一)出于安全原因，有下列情况之一的，乌鲁木齐航空应

当拒绝运输：

1、依据国家有关规定禁止运输的旅客或者物品；

2、拒绝接受安全检查的旅客；

3、未经安全检查的行李；

4、办理乘机登记手续时出具的身份证件与购票时身份证

件不一致的旅客；

5、国家规定的其他情况。

（二）根据合理判断，属于下列情形之一的，乌鲁木齐航

空有权拒绝运输：

1、旅客的行为有可能危及飞行安全或者公共秩序；

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订



员的生命或财产可能造成危害或危

险；

（三）旅客不遵守乌鲁木齐航空或政

府机构的有关规定，或不听从乌鲁木

齐航空工作人员安排和劝导；

（四）旅客拒绝其本人或行李接受安

全检查；

（五）旅客未按规定支付适用票价、

费用和税款；

（六）旅客未出示本人的有效护照、

签证或其它旅行证件；

（七）旅客可能企图在其过境国家非

法入境；旅客可能在飞行中销毁其证

件；旅客拒绝按照乌鲁木齐航空的要

求将其旅行证件或复印件交由机组保

管；

（八）旅客交验的客票为非法取得或

者其客票不是从出票乌鲁木齐航空或

者其授权代理人处所购得；其客票已

经挂失；其客票为伪造客票；其客票

没有经过乌鲁木齐航空或其授权代理

人同意而被更改，或已残损。乌鲁木

齐航空保留收存上述客票的权利；

（九）交验客票的人不能证明自己是

“旅客姓名”栏内列明的人，乌鲁木

齐航空保留收存上述客票的权利。

2、旅客的年龄、精神或身体状况不适合航空旅行，包括

但不限于以下情况；

① 没有提前申请并获得乌鲁木齐航空同意运输许可，到

机场后现场临时申请需要使用担架的旅客。

② 经乌鲁木齐航空合理判断，在没有额外医疗服务措施

情况下，无法安全完成旅行，并且无法提供或者拒绝提供

符合要求的医疗诊断证明书的旅客。

③ 患有传染疾病，且传染疾病对其他旅客的身体健康或

安全造成直接威胁，无法通过有效措施控制传染的旅客。

④ 处于昏迷状态的吸氧旅客及在地面候机期间也需要用

氧的旅客。

⑤ 怀孕 36周（含）以上的孕妇旅客。

⑥ 出生未满 14 天的婴儿旅客和出生未满 90 天的早产儿

旅客。

⑦ 属于数量受限制的特殊旅客，但该航班上承运的该类

人员数量已经达到限制数量。

⑧ 特殊旅客或特殊行李的申请材料、托运行李包装不符

合乌鲁木齐航空规定

3、旅客不遵守国家的有关法律、法规和政府规章及其它

规范性文件的规定，或不遵守乌鲁木齐航空的规定；

4、旅客未支付适用的票价、费用以及（或）未承兑其与

乌鲁木齐航空或有关承运人之间的信用付款；

5、旅客未能出示本人的有效身份证件；

6、旅客出示的客票经证明是非法获得或不是在出票承运

人或其销售代理企业处购买的、或属已挂失或被盗的、或

是伪造的、或不是由乌鲁木齐航空或其销售代理企业更改



的乘机联或乘机联被涂改的；

7、旅客出示的客票不能证明本人即是客票上“旅客姓名”

栏内列明的人；

8、不符合疫情出发地或目的地防控政策要求。

9、国际航空运输时旅客可能在过境国寻求入境、旅客可

能在飞行中销毁其证件或者旅客不按承运人要求将旅行

证件交由机组保存。

10、始发地、经停地、目的地或者飞越国家规定的其他情

况。

第八章 拒绝

运输和限制运

输

第三条 载运

限制

（一）无成人陪伴儿童、无自理能力

的人、孕妇、病患旅客或需要特殊帮

助的旅客等，应当经乌鲁木齐航空同

意，并事先做出安排，在符合乌鲁木

齐航空规定的情况下，乌鲁木齐航空

方予以载运。

（二）乌鲁木齐航空航班上每名成人

旅客限携带两名儿童旅客出行，超过

两名儿童的其他儿童旅客按无成人陪

伴儿童进行保障，无成人陪伴儿童人

数限制参照机型运输限量，儿童团体

旅客必须征得乌鲁木齐航空公司同意

才能购票。

第八章 拒绝

运输和限制运

输

第三条 载运

限制

（一）无成人陪伴儿童、婴儿、担架旅客、无自理能力的

人、怀孕 32 周（含）-36 周（不含）的孕妇、犯罪嫌疑人

及其押解人员、在飞行途中需使用呼吸辅助设备旅客、病

患旅客、在紧急撤离时需要协助的残疾旅客或需要特殊帮

助的旅客等，由于年龄、身体或精神状况在旅途中需要特

殊照顾或在一定条件下才能运输，只有在符合乌鲁木齐航

空规定的条件下，经乌鲁木齐航空预先同意并在必要时做

出安排后方予载运。

（二）限制运输旅客的数量：出于安全的考虑，乌鲁木齐

航空对每一航班限制运输旅客的数量进行相应的控制。

（三）乌鲁木齐航空遵照民航主管部门关于残疾人航空运

输相关法律法规，为具备乘机条件的残疾人提供运输。

（四）乌鲁木齐航空遵照《人体捐献器官航空运输管理办

法》，为符合携带人体捐献器官的旅客提供运输。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第八章 拒绝

运输和限制运

在乌鲁木齐航空运行中，当拒绝运输

旅客、行李的情况发生时，运行控制

第八章 拒绝

运输和限制运

（一）旅客被拒绝运输而要求出具书面说明的，除国家另

有规定外，乌鲁木齐航空按规定及时出具。

根据《公共航

空运输旅客服



输

第四条 对被

拒绝运输旅客

的安排

部门对被拒绝运输的旅客、行李按乌

鲁木齐航空《地面服务手册》中的有

关规定予以必要的事后处理。

输

第四条 对被

拒绝运输旅客

的安排

（二）对被拒绝运输的旅客，旅客要求变更客票或者退票

的，乌鲁木齐航空按照以下原则或客票使用条件办理：

1、属第一条第（一）项，第（二）项第 3、5款情形的旅

客，已购客票按自愿退票处理或客票使用条件规定办理变

更手续。

2、属第一条第（二）项第 2、8款情形的特殊旅客，已购

客票按非自愿退票的规定办理。

3、属第一条第（二）项第 4 款情形的旅客，由旅客补付

不足的票款或税费，或按非自愿退票的规定办理，退还旅

客已支付的票款。

4、属第一条第（二）项第 1、6、7 款情形的旅客，承运

人保留扣留其客票的权利，必要时呈报有关主管部门处

理。

5、属因第五条超售被拒绝运输的旅客，已购客票按乌鲁

木齐航空原因办理非自愿退票或客票变更手续。

务管理规定》

修订

新增

第八章 拒绝

运输和限制运

输

第五条

当航班超售时，乌鲁木齐航空有权决定超售航班的旅客及

行李的载运安排。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订



第九章

行李

第七条

逾重行李（三）

超过计件免费行李额的每一件行李按

有关规定计收运费。

第九章

行李

第七条

逾重行李

（三）

超过计件免费行李额的，每一件行李按以下标准计收运

费：

1.每件托运行李的最大重量不得超过 32 公斤（70 磅），

如果超过 32 公斤，则需购买另一件行李。

2.每件托运行李中符合超件、超重、超规两项或多项超限

标准的，超限行李费将叠加收取。

3.持儿童客票的旅客免费行李额及超限行李费收费标准

视同成人。

4.尺寸超限行李长宽高三边之和超过 200cm 不予托运

5. 超限行李费以旅行目的地货币或人民币为单位进行收

取，若旅客以其他货币进行支付，则按照支付当日，付款

货币对旅行目的地/人民币的订座系统汇率进行结算。

根据实际工作

第九章

行李

第十二条 小

动物（一）

1、小动物是指家庭驯养的狗、猫、鸟

或者其它玩赏宠物。野生动物和具有

形体怪异或者易于伤人等特性的动物

如蛇等，不属于小动物范围。

第九章

行李

第十二条 小

动物（一）

小动物是指旅客托运的小型动物，包括家 庭饲养的猫、

狗或者其他类别的小动物。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第十一章

客票变更

第一条

旅客未开始旅行或者已开始旅行但未

到达目的地前，要求改变客票中未使

用部分载明的航程、目的地点、座位

等级、航班或者客票有效期为自愿改

变航程。乌鲁木齐航空取消旅客已定

妥座位的航班，或者取消航班在旅客

的目的地点、中途分程地点降停，或

者未能合理地按照班期飞行，或者未

能提供事先定妥的座位造成旅客改变

航程，为非自愿改变航程。

第十一章

客票变更

第一条

自愿变更客票，是指旅客因其自身原因要求变 更客票。

非自愿变更客票，指因航班取消、延误、提前、

航程改变、舱位等级变更或者承运人无法运行原航班等情

形，导致旅客变更客票的情形。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订



第十一章

客票变更

第二条

新增：第十一

章

客票变更

第二条 （三）

除乌鲁木齐航空国际航线特殊产品外，乌鲁木齐航空国际

航线自愿退改收费标准按照各航线客票销售及退改规则

执行。乌鲁木齐航空国际航线特殊产品的退改规定按照具

体产品规则执行。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第十一章

客票变更

第三条

因执行本规则第十章第二条第（一）

款的规定，造成旅客非自愿改变航程

的，乌鲁木齐航空应当考虑旅客的合

理需要，并按下列规定办理：

第十一章

客票变更

第三条

因执行本规则第十章第二条第（一）款的规定，造成旅客

非自愿改变航程的，属于非承运人原因乌鲁木齐航空应当

考虑旅客的合理需要，并按下列规定办理：

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第十一章

客票变更

第四条

因下列情况之一，造成旅客非自愿改

变航程的，乌鲁木齐航空在按照本章

第三条第(一)、(二)、(三)款规定处

理的同时，还应当按照乌鲁木齐航空

规定免费为旅客提供休息场所、饮料、

食品、膳宿或者其他必要的服务：

第十一章

客票变更

第四条

因下列情况之一，造成旅客非自愿改变航程的，属于承运

人原因乌鲁木齐航空在按照本章第三条第(一)、(二)、

(三)款规定处理的同时，还应当按照乌鲁木齐航空规定免

费为旅客提供休息场所、饮料、食品、膳宿或者其他必要

的服务：

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第十二章

退票

第六条 自愿

退票

新增：第十二

章

退票

第六条 自愿

退票（三）

除乌鲁木齐航空国际航线特殊产品外，乌鲁木齐航空国际

航线自愿退票收费标准按照按照各航线客票销售及退改

规则执行。乌鲁木齐航空国际航线特殊产品的退改规定按

照具体产品规则执行。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

第十八章

修改和生效

第一条

乌鲁木齐航空有权依照中国民用航空

局规定的程序，不经通知修改其运输

条件，但此修改不适用于修改前已经

开始的运输。乌鲁木齐航空的工作人

员、授权代理人或雇员都无权修改、

更改、放弃或违反本运输条件的任何

规定。

第十八章

修改和生效

第一条

本条件生效后，乌鲁木齐航空有权修改本条件文本。新的

总条件不适用于修改前已购票的旅客，国家另有规定的除

外。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订



第十八章

修改和生效

第三条

本条件已报中国民用航空局备案，并

自 2020年 12月 XX日起生效并施行。

在此之前制定实施的《乌鲁木齐航空

有限责任公司旅客、行李国际运输总

条件》同时废止。

第十八章

修改和生效

第三条

本条件已报中华人民共和国民用航空局备案，并自 2021

年 09 月 01 日起生效并施行，在此日期之后订立的运输合

同适用本条件。在此之前制定实施的《乌鲁木齐航空有限

责任公司旅客、行李国际运输总条件》同时废止。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

新增：第十九

章 信息报备

第一条 受理

投诉的电子邮

件地址和电话

公司向民航服质量监督平台报备投诉受理电话、电子邮件

地址、投诉受理机构等信息由安全监察部负责，并于变更

之日起 5个工作日内完成报备，确保所报备的信息与对外

公布的保持一致。

（一）官方客服热线：国内拨打：95334；海外拨打：

+861095334。两部客服热线 7*24 小时运营，手机、座机

均可直接拨打。

（二） 服务质量督察热线：0991-6787315。服务时间：

工作日上午 10：00-13：30，下午 14：30-18：00。

（三）服务质量督察邮箱：uqfwzljd@hnair.com。服务时

间：工作日上午 10：00-13：30，下午 14：30-18：00。

（四）投诉受理机构：乌鲁木齐航空安全监察部服务质量

管理中心。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订

新增：第二十

章 投诉

第一条 承运人应当在收到旅客投诉之日起 10 个工作日

内做出包含解决方案的处理结果。

第二条 承运人应当书面记录旅客的投诉情况及处理结

果，投诉记录至少保存 3年。

根据《公共航

空运输旅客服

务管理规定》

修订


