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海南航空控股股份有限公司业务通告 
市场营销委员会业〔2023〕36 号 

 

 

关于《海南航空国际和地区航线团队销售管理规定（代理人版）》

的业务通告 

 

签发时间 2023年 7月 17日 签发人 陈明琼 

通告类型 
■阅知    ■落实 

■传达    □反馈 
联系人 刘岩 

发布范围 

主送 境内营业部、境外办事处 

抄送 市场营销委领导、国际部领导、国际收益领导 

通告内容 

各单位： 

为进一步规范代理商国际和地区航线团队操作流程，加强

团队销售风险控制，提升航班收益。特下发《海南航空国际和

地区航线团队销售管理规定（代理人版）》。 

本文件适用于海南航空控股股份有限公司境内外始发的国

际和地区团队业务。如因境外始发地当地法律与该文件部分条

款相冲突，或境内外部分地区的团队销售惯例与该文件不符，

则由属地办事处/营业部制定符合属地实际情况的团队管理规

定。 

本文件自 2023 年 5 月 15 日（含）生效，如之前团队文件

有未明确但本文件涵盖的规则，可按本文件执行。 
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此文件所涉及“全款”、“价格”等表述，未明确说明为含

税或含油价格的，均以票面净价（不含税）为基准计算。 

本文件的最终解释权归属海南航空控股股份有限公司市场

营销委员会国际部。 

特此通知 

 

附件：1.团队销售订座流程 

      2.团队销售基础规则 

      3.团队保证金管理规则 

 

            市场营销委员会国际销售管理中心 

     

                           2023年 7月 17日 

 

附件 1 

 

团队销售订座流程 

 

团队分为临时团、系列团两类。临时团，是指临时性需求，

人数 5 人（含）以上，单程或往返，采取“一团一议”定价，

缴纳一定比例保证金的团队。系列团，是指与旅行社合作推广，

单个订单成团人数不低于 5人（含），提前制定计划，有固定行

程，连续定期出发， 按销售季、航季或年度等阶段性确定座位，

缴纳保证金并遵循考核的团队。 
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一、临时团 

（一）团队询价流程 

1.客户向所属营业部/办事处咨询国际团队价格。 

2.在订单生成后，销售经理在订单上发起“一团一议”。

若是随团队升舱订单，销售经理在原订单通过“分离订单”操

作。 

（三） 其它事项 

1.涉及 SPA航段，仅针对 HU航班进行报价，暂不包含 SPA

联运航段。 

2.对于单程团队，仅适用劳工团或与外航组合的缺口程。

若是劳工团，营业部/办事处负责通过劳工签证等核实劳工身

份。事后若发现旅行社提供虚假劳工证明，可对其采取取消与

海航合作资格的处罚。若是与外航组合的缺口程，需要提供火

车票行程或外航的回程机票订单。 

3.团队报价有效期：三个工作日。 

4.征位保障的全款保证金团队须带名单提交，且换名比例

及换人金额按照团队换人规定执行。 

5.国际收益可结合竞争需求，在价格审批过程中，明确报

价是否有折免。未明确的，默认无折免。 

二、系列团 

原则上，每年 2 月份，开展 4-6 月团队销售；5 月份，开

展 7-10 月团队销售；9 月份，开展 11 月至 3 月团队销售。特

殊情况，如春节旺季航线等，由海南航空统一明确。 

客户对分位团队订单进行选择性支付的等情况，视为放弃
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全部分位，取消该客户本销售季分位权限及订座，营业部负责

对所管辖的分位客户支付过程进行监控。 

所有接受分位的客户，由始发地营业部以销售季为单位分

航线对其进行考核，如客户航线出团率低于 50%且低于航线平

均出团率的 80%，则在下一销售季进行淘汰，自淘汰之日起半

年内不得在相同航线上再次呈报。 

 

附件 2 

团队销售基础规则 

一、团队加人 

在团队计划限额内，销售经理需在沟通国际收益同意后，

在原订单上发起加人申请。每个团队仅限加人 1 次，每次不超

5人。 

如涉及提价，销售经理在主订单中加人，再分离子订单提

价，发起“一团一议”审批流程。 

二、团队核团 

各营业部/办事处根据航线性质，每周不少于一次对未来一

到两个月航班进行团队核团。 

三、团队座位清理规则 

 (一)团队座位清理原则 

1.对未按要求缴纳保证金同时系统又未自动清理的团队，

可以根据航班销售情况进行无条件清理。  

2.团队临近航班起飞仍未出票，且旅行社收人不理想时，

可沟通旅行社逐步放出部分座位以销售散客，或要求旅行社按
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规定追加保证金或押金比例，已支付全款保证金团队或者团队

已经缴纳保证金的部分可以不予以清理。  

3.在航班散客销售价格较高且座位不足时，在团队未出票

的情况下，可根据需求预期沟通旅行社进行协商团队清位。清

理顺序按该航线前 2 个月旅行社贡献率和出团率从低到高进行

清理。  

5.在团队出票后首段未能成行时，营业部/办事处要及时沟

通旅行社进行后续航段座位清理，以免虚耗后续航班座位。 

（二）团队座位清理分类 

1、征位： 

 供需变化征位:因供需变化，比如机型变化供给减少、团

散市场好于预期、高价团需求，为增加散客或高价团销售比例，

提高航班收益而发起的清位。 

全款保证金团队征位：营业部/办事处为接受，可交纳全款

保证金的团队，而发起的清位。 

2、清位： 

客户未按要求缴纳保证金而采取的系统或人工座位清理，

不得修改初始成交量。 

    （三）征位程序 

1.团队座位清理 

（1）供需变化征位： 

由国际收益根据航班销售情况发起征位需求明确征位数量

发送国际销售经理，国际销售经理按国际收益要求执行征位。 

（2）全款保证金团队征位 



 6 

接到全款保证金团队需求后，在国际销售经理与国际收益

沟通一致且团队可提供名单后方可征位，由国际销售经理执行

征位。征位完成后，方能提交全款保证金团队。 

四、出票规则  

1.一般情况下，临时团、系列团、全款保证金团队订单均

不得晚于航班起飞前 3天（含）17：00出票。（如 4月 5日的

航班，不得晚于 4月 2日 17：00出票。） 

2. 特殊情况下，包含但不限于航班起飞前 3天客座率不足

80%、系统故障、银行支付等原因，销售经理请示总部同意后在

订单上修订出票时限，出票时限不得晚于航班起飞前 1天 17：

00。 

五、团队换人 

国际航班团队出票后，如若换人，需按票价 20%收取换人

手续费，总换人比例不得超过 20%。（人数向上取整） 

六、退改规定 

（一）一般规定 

非自愿退改：由于航空公司原因（如航班不正常、临时征

位等）导致的非自愿退票，可免费退改。如涉及病退、拒签等

原因导致的退改，原则上在航班起飞前可以免费退改。若起飞

后退改，需按散客最低公布运价收取 NOSHOW 费用。 

自愿退改：使用海航 880票证填开且票务规则为不允许退

票的国际及地区航班散客或团队客票。以上适用范围内的所有

客票（含部分使用后不得退票的客票），旅客自愿退票时，除

不予退还相应票价外，客票列明的全部行程中的 YQ、YR项费用
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均不予退还，未使用航段的其他税款允许退还。 

改期均在线下操作，退票按线上出票线上退，线下出票线

下退执行。 

本团队规定未明确的其它退改规则，遵照团队所匹配政策

及国际运价下发的最新《海南航空国际及地区航线销售运价手

册》执行。 

（二）线上退票时间、地点 

时间：团队退票/征位时间统一按旅行社在团队销售系统提

交退票的时间为准。 

地点：线上出票团队，仅限团队销售系统办理退票。 

七、不正常航班处理规则 

当我司航班取消时，营业部需及时通知旅行社航班取消情

况，并和旅行社确认未出票团队处理方式。原则上，航班取消

后，由销售经理在原航班团队订单上发起变更申请，提交国际

收益审核，审核同意后再进行变更保护。特殊情况，线上无法

操作，则采取线下 K 位操作保护。不同情况下的处理方式具体

如下：  

（一）当我司航班取消时，如有我司当天或后继航班可以

保护时，给予已经缴纳全票款保证金且能在 24小时内出票的团

队按已出票团队优先进行保护（不能超出航班布局），保护后

的团队必须在 24 小时内出票，超过 24 小时未出票的团队可以

根据航班销售情况予以取消保护座位。团队保护依次按旅行社

贡献率分先后顺序进行保护。 

（二） 当我司航班取消时，已缴全票款保证金但未出票的
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团队保护至团队价格较低的航班时，按被保护后的航班团队价

格出票，多出的保证金可以申退或冲抵；保护至团队价格较高

的航班时，按照“一团一议”的形式，为被保护的团队呈报政

策。若被保护的团队在 24小时内能出票，可按照原先航班团队

价格出票。 

（三）当我司航班取消时，未缴纳全票款保证金的团队视

我司航班销售情况予以保护，若已经保护的团队，可在 24小时

内提出退款申请，超过 24 小时的不得按照不正常航班进行申

退。 

（四）当我司航班取消时，无论是缴纳全票款或缴纳部分

票款保证金的团队，如我司航班无法进行保护的，则不予以保

护，可申请全额退保证金。 

八、团队销售的特殊流程 

（一）客户操作订单失误，如名单输入错误、错减订单人

数等人为因素情况，如需调整订单信息，客户需邮件向营业部

提供订单截图说明，经营业部经理/副经理审批同意后，由营业

部协助客户修改订单信息。 

（二）因系统故障导致订单异常，如系统故障导致订单重

复支付、支付异常导致出票失败等，如需恢复订单信息，由营

业部协助客户修改订单信息。 

（三）团队编码被误清，在座位取消后 3 个工作小时内提

出恢复申请，国际收益在航班有座位的情况下可予以恢复，。 

（四）团队价格低于散客单程的团队订单，不得出现只使

用首段，其余航段申退的情况，国际收益监督定期对团队价格
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低于散客单程的团队订单进行排查，对于出现上述违规申退的

旅行社/代理人，扣罚团队网账号保证金，单次扣罚金额为往返

团队价格与往返散客价格差价，同时冻结其 HU/CN销售权限。 

（五）对于因团队网系统故障等原因，造成客户线上无法

支付且无法出票的情况，可邮件申请转线下出票；若团队网系

统故障，线上支付成功，但无法线上出票的情况，同时可邮件

请示同意后，客户同样可转线下出票，线下出票需重新交票款，

出票后票号回写至团队网后，原线上支付的预付款原路申退。

线下交款出票的订单，要在编码上备注团队交易编码、代理人

ID等信息。 

 

附件 3 

 

团队保证金管理规定 

 

定义： 

系列团（保证金），是指针对系列团客户，不按单个订单缴

纳，通过线下方式，缴纳一定数量的费用，该费用不能用作票

款，该费用在合作期间不能扣罚、申退，在双方合作结束后可

申退。 

系列团（单团保证金），是指针对系列团分位客户，按照单

个订单缴纳保证金，单团个订单缴纳的保证金可抵票款。 

临时团（单团保证金），是指针对临时性团队，按照单个订

单缴纳的保证金，可抵票款。 
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亚太航线：指始发地与目的地均在亚洲与太平洋区域的航

线，飞行里程在 5000公里（含）范围内航线。 

洲际航线：指始发地与目的地任何一端为欧洲、非洲、澳

洲、美洲等亚洲区域以外航点的航线。或始发地与目的地均在

亚洲与太平洋区域的航线，飞行里程在 5000 公里以上航线。 

一、保证金缴纳标准 

（一）临时团（单团保证金） 

按票面价百分比缴纳，缴纳金额以团队网计算为准。 

亚太航线：20天外（含）票面价 30%；20-7天（含）补缴

至票面价 50%；7-3天(含) 补缴至票面价 80%。 

洲际航线：30 天外（含）票面价 30%；30-15 天（含）补

缴至票面价 50%；15-3天（含）补缴至票面价 80%。 

临时团全款保证金，按票面价 100%缴纳。 

备注:特殊原因（包括当地法规限制、技术故障、技术限制

等），不能按以上标准缴纳，相关业务单位需提前报至国际部总

经理/副总经理审批同意。 

（二）系列团 

1.保证金初次缴纳： 

（1）系列团（保证金） 

洲际航线 1000元/座起，每个销售季 30 万封顶；亚太航线，

600 元/座起，每个销售季 20 万封顶。系列团（保证金）在每

个销售季结束申请延期后，在下个销售季可滚动使用。 

在一个销售季内，对于同一家系列团（保证金）客户的多

条航线系列团订单，以大区为单位设置缴纳保证金总额上限。
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即，同一客户在同一大区内的多条航线系列团订单的累计缴纳

保证金额度，洲际航线可按 30 万封顶，亚太航线可按 20 万封

顶。 

航线大区概念：按境外航点地理区域，划分为欧洲区、亚

太区、澳新区、美洲区、俄中东区。地理位置上处于俄罗斯及

中东地区的境外航点，优先划入俄中东区。（中东地理概念，是

指地中海东部南部到波斯湾沿岸的部分地区。） 

（2）系列团（单团保证金） 

洲际航线 1000元/座起；亚太航线，600 元/座起。 

二、保证金初次缴纳时限 

（一）临时团、系列团 

7天外航班，订单出交后 3个自然日内完成缴纳； 

7天内航班，订单成交后 24小时内，且不得晚于航班起飞

前 12小时完成缴纳。 

（二）全款保证金团队 

订单成交后 24小时内完成缴纳。 

（三）国际收益可根据航班销售需要，可动态调整保证金

缴纳时限标准。 

三、保证金缴纳流程   

国际收益按统一标准设置临时团（单团保证金）、系列团（单

团保证金）的保证金缴纳标准及时限；营业部/办事处负责系列

团（保证金）团队规则。如若有差异化的缴纳时限，若缩短缴

纳时限或提高缴纳标准，国际收益可直接修订订单。 

（一）临时团（单团保证金）与系列团（单团保证金） 

https://baike.baidu.com/item/%E5%9C%B0%E4%B8%AD%E6%B5%B7/11515?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E6%B3%A2%E6%96%AF%E6%B9%BE/573463?fromModule=lemma_inlink
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在临时团/系列团（单团保证金）订单提交后，销售经理需

检查系统是否有默认的符合文件规定的保证金缴纳时限规则，

如无，则需提示国际收益设置相应缴纳时限规则，并督促客户

在团队网订单上按时完成保证金支付。 

如若客户不能按期缴纳保证金，销售经理需与合作客户沟

通具体原因，如若需延期，需邮件报至国际部部门领导审批同

意，否则销售经理需及时予清位。 

（二）系列团（保证金） 

销售经理提交系列团订单后检查系统是否有系列团（保证

金）的缴纳时限设置，如无则需提示国际销售管理中心设置保

证金缴纳时限，并督促合作客户按时缴纳保证金。如若不能按

期缴纳保证金，销售经理需与合作客户沟通具体情况，如若延

期，需邮件报至国际部部门领导审批同意，否则，销售经理需

立即予以清位。 

四、考核及扣罚标准 

（一）出团率考核标准 

1.考虑到拒签、病退、航班不正常、市场波动等因素影响，

临时团及系列团出团率统一为 80%（计算结果向上取整）。 

2.系列团与临时团单独考核，不合并计算。 

3.旅客出票后因病退、拒签、不正常等不可抗力原因非自

愿退票，出团率指标中涉及出票量及成交量数据不做调减。 

4.出团率指标中团队加人订单跟随主订单同步增加出票

量、成交量数据; 随团升舱涉及出票量 1 个公务舱算 2 个经济

舱。 
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（二）临时团考核标准 

 
 20 天 外

（含） 
（含）8-20 天 （含）3-7天 

航

线 

基

数

天

数 

扣罚 

基准 

成

团

率 

基

数

天

数 

扣罚 

基准 

成

团

率 

基

数

天

数 

扣罚 

基准 

成团

率 

亚

太 

航

线 

初

始

成

交

日

期 

30%

票面 
80% 20 

50%

票面 
80% 7 

80%

票面 
100% 

 

  30 天外（含） 
（含） 16-30

天 
（含）3-15 天 

航

线 

基 数

天数 

扣

罚 

基

准 

成

团

率 

基

数

天

数 

扣

罚 

基

准 

成

团

率 

基数 

天数 

扣

罚 

基

准 

成团

率 

洲

际

航

线 

初 始

成 交

日期 

30%

票

面 

80% 30 

50%

票

面 

80% 15 

80%

票

面 

100% 
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考核人数=退座数量-基数天数订单人数*（1-成团率），结

果如是负值，则考核人数为 0. 

举例 1：有一个亚太的临时团订单 30人。DCP30天退团 10

人，DCP15 天退团 10 人，DCP4 天内退团 3 人。团队票面价格

1000元。 

考核金额={10人-30人*（1-80%）}*1000 元*30%+{10人-20

人*（1-80%）}*1000元*50%+3人*1000元*80%=6600元。 

举例 2：有一个亚太的临时团订单 30 人。DCP30 天退团 5

人，DCP15天退团 5人，DCP4天退团 0人。团队票面价格 1000

元。 

考核金额={（5 人-30 人*(1-80%）}*1000 元*30%+{5 人

-25*(1-80%)}*1000 元*50%+0 人*1000 元*80%=0*300 元+0*500

元+0*800元=0。 

（三）系列团考核及扣罚标准 

1.考核标准：  

区域 

保

证

金

类

型 

考核方

式 

基数天数

内罚金基

数/座 

考核基数

天数 

基数天数

外罚金基

数/座 

洲际航

线 

系列

团

（保

证

月度考

核 
1000元 30 100 
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金） 

亚太航

线 

系列

团

（保

证

金） 

月度考

核 
600元 20 50 

洲际航

线 

系列

团

（单

团保

证

金） 

单团考

核 
1000元 30 100 

亚太航

线 

系列

团

（单

团保

证

金） 

单团考

核 
600元 20 50 

基数天数外考核退座量=初始成交量-考核成交量。 

基数天数天内考核退座量=考核成交量*80%-出票量。 

考核成交量=考核基准天数时团队成交量。 

考核退座量小于 0时按照 0计算。 

对于未开放出境游及团队签证的国家，系列团洲际 40 天

外、亚太 30 天外可以无损退团。若出境游及团队签证放开，则
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不再享受 40 天外无损退座，具体以国际收益邮件通报为准。 

2.扣罚标准 

总退座扣罚金额=基数天数外退座扣罚金额+基数天数内退

座扣罚金额。 

基数天数外退座扣罚金额=基准天数外考核退座量*单座罚

金金额 

基数天数内退座扣罚金额=基准天数内考核退座量*单座扣

罚金额。 

五、扣罚程序 

1.临时团（单团保证金）/系列团（单团保证金） 

订单出票前，销售经理需核实团队出团率，需督促客户缴

纳罚金后，方能点击出票。 

2.系列团（保证金）  

每月 20日前，销售经理需完成上一月度罚金情况统计及审批，

并督促客户在扣罚结果通报后的 5个工作日内完成罚金缴纳。 

六、非违约保证金处理 

非约违保证金分成四类： 

类型一：航司原因非违约保证金，如航班延误、取消、征

位等情况。可申退或冲抵。 

类型二：系统原因非违约保证金，如超支付、线上出票失

败转线下。可申退或冲抵。 

类型三：共益债非违约保证金。按照航空股份国际航线团

队保证金等共益债处置方案执行，可冲抵。 

类型四：多缴纳保证金。如扣除罚金、票款外，多出的保



 17 

证金。 

（一）冲抵 

以上前四种类型的非违约保证金，均可线上冲抵，可申请

线上冲抵该客户任意航线待出票的团队。 

充抵的有效期为 1 年（共益债时间此文件不作限制），（例

如：航班日期为 2023年 2月 3日的团队保证金，则必须在 2024

年 2月 2日前利用淡季团队充抵完，过期不能进行充抵。） 

（二）退还 

以上航司原因非违约保证金、系统原因非违约保证金可申

退。 

七、系列团（保证金）延期及退还 

合作期结束后，旅行社也可申请保证金自动延期。营业部

需对当前季度的团队罚金进行清点，确保罚金已经结算完毕后

才可进行退款或者延期。 

注意事项  

 


