
关于规范涉疫类客票退改规定信息告知

工作的通知

各代理人：

近期各地疫情防控政策发布较为频繁，对旅客出行造成

较大影响，旅客诉求也出现新的变化，为确保旅客正常出行，

现对各平台接收航司通告并告知旅客的相关事项进行规范

和重申，共涉及 3 类负面清单情况，具体如下：

一、涉及疫情类客票退改业务负面清单

清单 1：旅客行程不涉及疫情地市（以政府发布有本土

确诊或本土无症状感染者为准，无需旅客证明，下同）。

清单 2：旅客行程涉及疫情城市，但客票取消座位时间

早于政府发布疫情前 24 小时。

清单 3：旅客涉及以下 6 种情况，但无证明材料或提供

的证明材料不能证明旅客表述的事实：①本人有疫情地市旅

居史；②本人健康码为红黄码；③本人所在单位或地区限制

出行、隔离；④行程区域涉及政府旅游熔断；⑤会议取消；

⑥学校开学/放假时间改变或禁止出行。以上情况的有效证

明材料类型见附件。

二、疫情客票退改的处置标准及流程

1、除第一部分 3 个清单以外涉及疫情的国内客票，在

客票有效期内可免费退票。

2、除第一部分 3 个清单以外的涉及疫情的国内相关客



票，在客票有效期内可免费改期 1 次，但需收取子舱位差价；

旅客再次改期的，按照自愿原则处置。

3、客票符合已对外发布的航线特殊处置政策，如旅客

已办理自愿退票，可予以补退；在政策发布之前客票涉及疫

情地市（以政府发布有本土确诊或本土无症状感染者为准，

无需旅客证明）办理退票的，可予以补退。其他情况均不得

补退。

4、多航程或联程航班，因一段出现疫情要求其他航段

按照疫情退改的，需提供有效证明材料，证明材料见附件。

5、提交 B2B 非自愿退票时，订单申请理由需填写“疫

情负面清单退票”。

请代理人按照以上处理标准及流程做好旅客告知工作，

对于违反以上要求，导致影响旅客出行、引发旅客投诉等，

旅客相关诉求的费用由代理人承担，并收取相应违约金：

代理人参照《山航国内多等级舱位销售管理规定》中相关标

准按照该航班经济舱 Y 舱 1-3 倍进行处罚。

特此通知。

山东航空

市场销售部

2022 年 3 月 14 日



附件：有效证明材料

多航程或联程航

班，因一段出现疫

情要求其他航段按

照疫情处置

①多段行程，其中一段涉及疫情地区，需提供在疫情出现前，已购买的航程涉

及的机票、火车票或其他交通方式的票证（例外情况：中间行程中 2 个城市较

近，旅客采用到达后再购车票方式的，可不提供票证）

②山航+山航联运（324 票证），其中一段因疫情拒载，关联航班也是在拒载前

购票的，提供拒载证明后，可以一并退票

本人有疫情地市旅

居史

出发或到达的城市对旅客旅居史有限制政策（如隔离等），可提供乘机人本人

行程码，或旅客提供的其他证明（例如已使用的机票、火车票等实名使用过的

记录截图）

本人健康码为红黄

码
健康码截图

单位（企事业单位、

机关）或地区限制

出行、隔离

提供单位限制出行证明，文件时间应在购票后，且加盖相应章；

卫健委或街道或隔离酒店开具的隔离证明，且旅客机票旅行时间在隔离期内。

证明材料上旅客手写“本人对提供材料的真实性负责，如有虚假，同意赔偿因

此造成的全部损失”。

行程区域涉及政府

旅游熔断

官方发布的跨省熔断文件或新闻，提供旅游合同或机+酒订单。机票酒店可分开

预定，预定时间须在熔断文件下发之前，旅行日期在熔断期间。

会议活动延期、取

消或由线下转为线

上

组织方发布的通知，本人报名证明，证明材料上旅客手写“本人对提供材料的

真实性负责，如有虚假，同意赔偿因此造成的全部损失”。

学校开学/放假时

间改变或禁止出行

①证明教师或学生身份的材料：教师在职证明或学生证

②证明学校限制出行或学校延期、提前开学的材料：加盖院系或办公室公章的

证明、指导老师签字证明（需提供老师在职证明）、学校官网或微信公众号官

方通知、微信或 QQ 群通知截图（群名能体现学校）


