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关于下发《伤病旅客客票退改规则（2023 版）》 的通知

国航各销售代理人：

为进一步提升客户服务体验，满足旅客合理诉求，现对《关于国航

伤病旅客客票退改规则的通知》（国航〔2021〕2887 号 ）进行修订，

增加部分场景，具体内容如下：

一、将购票后旅客感染新冠病毒的客票退改规则纳入本文。

二、增加购票后旅客身故及旅客亲属身故，旅客本人客票及同行人

客票退改原则。

请各销售代理人按要求协助旅客做好相关客票服务，有任何问题及

时联系所属国航营业部。如代理发生伪造证明材料等违规操作，国航将

按照客运销售代理协议相关条款进行惩处，违规情节严重者，取消国航

代理资格。

此通知。

伤病旅客客票退改规则（2023 版）

一、适用范围



持国航 999 客票（包括里程兑换客票），购票后受伤或患病（含感

染新冠病毒）的旅客及其同行人员。

二、适用场景及证明材料

（一）旅客未抵达现场

1.伤病旅客需提供以下材料之一（原件、复印件、扫描件或照片），

办理退票或客票变更：

（1）由医疗机构出具的医疗诊断证明书；

（2）由医师签署的医疗诊断证明书；

（3）由医疗机构出具的检查报告；

（4）由医疗机构出具的药费或治疗费的收费票据。

2.旅客身故的需提供死亡证明（原件、复印件、扫描件或照片）办

理退票。

3.不超过 5 名（含）伤病或身故旅客同行人员（与伤病或身故旅客

相同日期、相同航班）可与伤病或身故旅客客票同时办理退票或客票变

更。

（二）旅客已抵达现场

1.旅客抵达机场



经航站或机组人员现场判断该旅客的身体状况或所持医疗证明不

符合乘机要求的，由航站为旅客及其同行人员开具《旅客未乘机证明》

（证明需包含旅客及其同行人员的姓名、航班日期、 航班号、票号、

旅客当日未能成行的原因，并加盖航站业务章，下同）。旅客凭《旅客

未乘机证明》，办理退票或客票变更。

2.旅客乘坐航班在飞行途中备降

旅客乘坐航班途中因伤病出现紧急状况最终航班备降的，由航站为

旅客及其同行人员开具《旅客未乘机证明》。旅客凭《旅客未乘机证明》，

办理退票或客票变更。

3.旅客登机抵达目的地

客票已使用，不退票款。

三、证明材料的审核

旅客提供的证明材料经国航营业部进行审核、签字，证明材料须同

时符合下述条件：

1.旅客姓名与医疗材料中的姓名一致；

2.旅客性别、年龄与证明材料不冲突；

3.证明材料填开日期应不早于客票填开日期，且不晚于退票日期；

4.证明材料须盖章或医师签字。



四、客票退票变更规则

仅限在原购票代理人办理退票或客票变更，由代理人向所属国航营

业部提交旅客伤病证明材料，营业部进行审核、签字。

（一）退票

在客票有效期内，可办理未使用航段退票。应退票价按照自愿退票

规则扣除已使用航段票面价格及税费后，免收退票手续费，余额退还旅

客。

1.BSP 客票退票：在德付通“BSP 退票凭证管理系统”，退票原因

选择“授权”，提交经国航营业部签字的伤病证明材料扫描件。

2.B2B 客票退票：在国航 B2B 平台，退票原因选择“营业部审批”，

上传证明材料扫描件。

（二）变更航班

无论航班起飞前后，伤病旅客及其同行人员的客票均可以在客票有

效期内，免费办理一次航班变更，免收变更手续费，但需支付子舱位差

价及淡旺季差价。对于无法确定旅行日期的，可以先取消订座，待确定

旅行日期后办理客票变更。

（三）变更航程或变更承运人



不允许。如旅客要求变更航程及承运人，建议旅客原客票办理退票

后另购新票旅行。

五、其它要求

（一）旅客亲属身故客票处置

购票后，旅客亲属身故提供旅客亲属死亡证明（原件、复印件、扫

描件或照片）后，可参照第四条“客票退票变更规则”为旅客及同行人

（不超过 5人）办理客票变更及退票。

（二）如遇超出上述服务场景的旅客合理诉求，各代理人可联系所

属国航营业部进行咨询。

六、通知生效时间

本通知自 2023 年 5 月 18 日起生效，审核退票及客票变更以旅客提

交退改申请日期为准。原《关于国航伤病旅客客票退改规则的通知》（国

航〔2021〕2887 号） 、《关于进一步做好疫情期间客票特殊处置的通

知》同时废止，《关于因乘机人抗原检测阳性提出客票免费退改的处置

指引》终止使用。


