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关于下发《桂林航空国内航班旅客错购客票免费补救措施管

理规定》的业务提示

签发时间 2024 年 2 月 27 日 签发人 方夏

通告类型
■阅知 ■落实

■传达 □反馈
联系人 李彦霞

发布范围
主送 各销售单位、桂林航空呼叫中心、桂林航空市场营销部

抄送 桂林航空财务部、客舱与地面服务部、运行标准部

通告内容

为落实民航局下发的《关于改进民航票务服务工作的通知》（局

发明电[2018]1952 号）要求，切实改进和提升票务服务，维护旅客合

法权益，按照合理且包容原则完善旅客错购机票免费补救措施，现制

定并下发桂林航空国内航班旅客错购客票免费补救措施管理规定。具

体内容如下：

1 申请错购时限及渠道

1.1 旅客在购票后的 2 小时内（含）且距客票票面上显示的首个

航班起飞时间在 48 小时（含）之前取消定座，并且在购票后 2 小时

内重新购买桂林航空正确客票。
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1.2 通过各平台网站购票的旅客可在网上或线下取消定座，在原

出票地取消定座申请错购免费补救措施；如通过桂林航空客服热线购

买的客票，需致电我司客服电话取消定座申请错购免费补救措施。

2 错购的适用条件

2.1 适用出票日期：自 2024 年 2 月 28 日（含）起。

2.2 适用航班日期：自 2024 年 2 月 28 日（含）起。

2.3 旅客申请错购客票非自愿退改，以下旅客乘机信息只能修改一

项错误信息， 如错误项数量超过两项（含）以上，无法申请错购：

2.3.1 乘机人信息错误（例如选错乘机人、证件信息选择错误等）；

2.3.2 航班信息错误（例如航班日期错误、航段错误等）；

2.3.3 客票对应的服务内容错误（例如选错客票舱位等）。

2.4 本规定不适用于里程兑换客票、团队客票、候补客票、员工

优惠客票以及各种活动产品的客票。

2.5 本规定仅适用于桂林航空自营航班国内客票，不适用于互售

或共享航班。

2.5 已办理退票、变更业务的客票，一律不再返还已收取的退票/

变更手续费和票款差价。

3 错购客票免费补救措施操作细则

3.1 客票有效期内退票

3.1.1 旅客申请错购客票非自愿退票时，需要在错购客票购票 2 小

时内重新购买桂林航空正确的客票。

3.1.2 符合错购所有适用条件，且在规定时间取消订座的客票，错
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购客票在客票有效期内，在原购票地免费办理退票业务，不收取退票

费；不符合错购条件的客票，依据原客票使用条件办理退票业务。

3.1.3 错购客票在原出票地提交非自愿退票时，需要备注新购桂林

航空正确客票的票号，并备注“错购”。

3.1.4 对于提交的错购全退申请，经桂林航空审核不符合错购条件

的，有权按自愿退票处理，在客票有效期内如旅客对审核结果有异议，

桂林航空有权根据审核需要，要求旅客补充相关资料以进一步核实错

购的真实性，经桂林航空审核符合规定的客票可做补退。

3.2 客票变更

符合错购所有适用条件且在规定时间取消订座的客票，首次可在错

购客票购票 2 小时内，申请变更至同航司、同航线航班，可免收变更

手续费，但需收取原票面价与变更后适用舱位票价的票款差额。

3.3 未在规定时间内取消订座的客票，应依据原客票适用条件办理

退改业务。

3.4 每张客票只能申请一次错购服务，如客票已经享受一次错购服

务后客票再次变更，只能依据客票现使用条件办理退改签业务。

4 其他

如对本规则有任何疑问请联系桂林航空客服电话 95013777 或通

过桂林航空微信公众号-在线客服咨询。

如旅客提出错购情形不符合本规定错购条件的特殊情况，致电我

司客服电话 95013777 申请，具体的申请结果以航司评估的结果为准。

5 罚则
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对于恶意办理假错购手续的代理人、旅行社，在办理退票手续时

被发现的，不予退票；经桂林航空财务部收入结算中心审核后被发现

的，一律按照代理协议处以客票全票价一倍金额的罚款。

6 特殊情况的请示流程(官方渠道及代理人公示版本删除本部分

内容)

如遇到旅客提出错购情形不符合本规定错购条件的特殊情况,由旅

客向售票处或呼叫中心提出申请，经售票处主管或呼叫中心主管审验

后视情况按《桂林航空国内客票费用、预付费行李费用减免特殊申请

操作规定》请示市场部品质管理中心经理，品质管理中心经理根据实

际情况须做出减免意见，邮件须发送至财务部的收入结算中心备案。

注意事项
1. 生效时段：本文件自 2024 年 2 月 28 日（含）起生效。

2. 评估是否有内容需纳入手册： 是。


