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天津航空有限责任公司

国际业务规定

主送：各营业部及驻外办事处 发件方：天航市场销售部国际业务室

签发人： 潘毅 经办人： 王超

抄送：天航（财务部） 发布对象： 营业部、驻外办事处 □代理人

发布方式：□销售终端 □电子运价手册 电子邮件

关于修订下发天航国际客票

被拒签旅客退票操作规定的通知

一、适用旅客：被使领馆拒签的购买了天航国际长航线客

票的旅客（天航洲际航线，包括俄罗斯欧洲地区航线、欧洲航

线、澳新航线）

二、适用客票：主航段为天航航班的单程、往返程、缺口

程、联程（含天航与天航联运及天航与外航联运）散客客票；

三、适用票证：天航 826 票证

四、适用航班：天航航班（不含代码共享航班，不含包机

航班）；

五、日期核对：旅客被拒签日期不早于客票出票日期。

六、退票规定：

1、原客票为免费退票的，按照原客票使用规定执行退票手

续；
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2、原客票为收费退票的，退票申请人需在航班起飞 4 天前（含

起飞当天）取消订座，并将拒签证明原件及复印件（拒签信、

拒签章、拒签邮件等）、护照复印件及客票信息交由原销售渠道

所对应的天航境内营业部客户经理、办事处国际客户经理、售

票处进行审核，并经营业部/办事处经理/副经理（若无办事处

客户经理/经理，则由办事处销售经理审核签字）、销售服务中

心经理签字同意后由原销售渠道办理退款手续，免收退票手续

费；旅客于航班起飞 4 天内（含起飞当天）内取消订座的，退

票收取 500CNY 手续费（境外收费按出票日期汇率等值计算，当

客票原政策的退票费低于 500CNY 时，旅客可以自主选择按照原

政策办理自愿退票），余额退还旅客；原客票购自天航直销线上

渠道的（天航官网、手机移动端等），退票申请人可将自己的客

票信息和拒签资料电子版发送至以下邮箱：

天航官网邮箱地址：thsckf@tianjin-air.com；

原客票购自天航呼叫中心，退票人可将自己的客票信息和

拒 签 资 料 电 子 版 发 送 至 呼 叫 中 心 邮 箱 地 址 ：

95350intl@tianjin-air.com.

3、原客票为不允许退票的，退票申请人需在航班起飞 8 天前（含

起飞当天）取消订座，并将拒签证明原件及复印件（拒签信、

拒签章、拒签邮件等）、护照复印件及客票信息交由销售渠道所

辖天航境内营业部客户经理、办事处国际客户经理、售票处审

核，并经营业部/办事处经理/副经理（若无办事处客户经理/经
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理，则由办事处销售经理审核签字）、销售服务中心经理签字同

意后由原销售渠道办理退款手续；直销渠道和呼叫中心销售客

票按照出票地原则进行退票，退票收取 500CNY 手续费（境外收

费按出票日期汇率等值计算，客票票价低于 500CNY 时，旅客可

以自主选择按照原政策办理自愿退票）；旅客在航班起飞前 8 天

内（含起飞当天）取消订座并提出退票的，退票收取 1000CNY

手续费。(境外收费按出票日期汇率等值计算，票价低于 1000CNY

时，旅客可以自主选择按照原政策办理自愿退票)

4、旅客于航班起飞后提出退票的，按照原客票使用规定执

行退票手续，如果客票部分使用，按照原客票使用规定执行退

票手续；

5、团队旅客因拒签退票的，按团队文件中退票规定执行，

不适用于本规定；

6、退票申请人因签证原因办理退票时,需凭借由使领馆出

具的拒签原件申请办理退票，拒签原件内的主要内容（被拒签

人信息、拒签国家等）必须与客票内容（旅客名称、目的地国

等）相符，不得涂改，否则视为虚假凭证，不予因故变更。退

票申请人在申请办理拒签退票时，必须提供拒签原件并由天航

当地所属营业部/办事处客户经理、售票处验证，且需营业部/

办事处经理/副经理（若无办事处客户经理/经理，则由办事处

销售经理审核签字）、或销售服务中心经理签字，并提交拒签证

明及护照复印件作为附件凭证，由国际客户经理、销售经理、
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售票员留档并附天航国际客票被拒签客票退票申请表定期上交

财务审核。

7、财务结算处理要求如下：拒签原件证明、护照复印件、

有效签字的天航国际客票被拒签客票退票申请表，需在客票办

理退票时候以特殊退票文件附件提交。其中:直销渠道（含线上）

和呼叫中心办理此类退款时，无需提交“天航国际客票被拒签

客票退票申请表”，由结算负责人在财务系列上传拒签资料电子

版 WEB 附件；若缺少相关附件或清单，则按照原客票使用规定

执行退票手续，财务将追缴退票手续费。

七、特殊情况处置流程：

⑴拒签退票审核及客票退票业务原则上须在原出票地办

理。

⑵无法在原出票地办理退票审核的特殊客票

如旅客所在地有天航营业部/直属售票处，则旅客应至当

地营业部/直属售票处办理退票审核。

如旅客所在地没有天航营业部/直属售票处，则各单位接到此

类旅客的退票申请，需及时联系旅客所在地所属营业部或离旅

客所在地最近的营业部/办事处，将事情经过、旅客联系方式等

信息以邮件形式提交给所辖营业部/办事处并抄送营业部/办事

处经理。销售经理/客户经理接到此类申请后，应主动联系旅客，

并要求旅客提供：拒签证明原件、护照复印件、有效签字的天

航国际客票被拒签客票退票申请表（或以上资料的电子照片），
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及客票信息，据此进行审核。

审核无误，由当地营业部/办事处经理/副经理同意后，通

知原销售渠道办理退款手续。审核资料需备案留存，拒签信原

件、护照复印件、有效签字的被拒签客票退票申请表（或以上

资料的电子照片），发原出票地。原出票地作为退票单位，按

上文第五条“退票规定”第 7 项，正常为旅客办理退款。

各销售单位（包括直销渠道）收到营业部发来的拒签审核

邮件后，确认审核资料齐全，应第一时间为旅客办理退票退款

手续。

本文件于 2023 年 8 月 7 日生效，原《GSIR19070 号关于修

订下发天航国际客票被拒签旅客退票操作规定的通知》同时废止。

附件 1：天航国际客票被拒签客票退票申请表

特此通知

天航市场销售部国际业务室

2023 年 08 月 07 日
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附件 1：天航国际客票被拒签客票退票申请表

天航国际客票被拒签客票退票申请表

旅客姓名： 旅客护照号：

客票票号： 计划搭乘航班及起飞日期：

拒签退票申请原因：

申请人签字： 办事处、营业部经理/副经理签字：

申请日期：


