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请查阅      □急件
关于下发《祥鹏航空国内航班乘客告知书》操作规定的通知

为顺应我司施行服务差异化，提高航班正常率，有效处置航班延误，提升服务质量，维护消费者合法权益和航空运输秩序，提升旅客的出行体验。现要求祥鹏航空各销售单位在售票环节严格按以下规定执行：

总体原则

各渠道购票前必须明确告知旅客《祥鹏航空[image: image2][image: image3]国内航班乘客告知书》内容（附件1），并引导旅客查阅相关内容，查询地址http://www.luckyair.net。

告知方式：

㈠ 通过线下销售时，售票柜台、代理人分销商需主动出示《祥鹏航空国内航班乘客告知书》，旅客确认知晓后填写《旅客购票信息表》（附件2）并留存纸质文件备案，文件留存时间1年。

㈡ 通过电话销售时，客服需主动提醒旅客在官网查看《祥鹏航空国内航班告知书》，告知客票行李额、退改等基础权益并电话录音备查。

㈢ 通过线上销售时，官网、APP、OTA等平台需在购票环节完整《祥鹏航空国内航班告知书》内容，在旅客点击“确认阅读”后方可购票。

㈣ 售票成功后，各销售渠道必须按照祥鹏航空要求向旅客发送购票短息，短信内容必须包含“登陆祥鹏航空官网www.luckyair.net首页阅读：《祥鹏航空旅客、行李国内运输总条件》、《祥鹏航空[image: image4][image: image5]旅客须知》”。

不按规定执行的处罚规则

㈠ 各销售代理、OTA渠道未按规定执行，将根据《中性客票国内客运销售代理协议》或相关协议约定进行处罚；

㈡ 官网、APP、售票柜台等自有渠道未按规定执行，将予以情况通报并按照部门奖惩规定进行工作差错处罚；

㈢ 呼叫客服未主动提醒告知，按照协议约定的处罚条款执行；

㈣ 市场部服务质量监察席每月将不定期抽查并进行情况通报。

本文件自2017年7月1日起执行。最终解释权归祥鹏航空市场部客户服务中心，联系人：陶雯莉，联系电话：0871-67095321 。
特此通知
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附件⒉旅客购票信息表

       祥鹏航空市场销售部

                               2017年6月28日

附件1

祥鹏航空国内航班乘客告知书

尊敬的旅客朋友：

感谢您选乘我司航班出行，为了给您提供更好的服务并确保您的权益不受侵害，请仔细阅读以下内容：

旅客信息

购票时，请您务必如实填写乘客信息，预留乘客本人真实有效的联系方式，以确保任何情况下我们都可以及时联系到您。同时，为避免因时间仓促导致误机等后果，我们建议您至少提前120分钟到达机场，办理乘机相关手续。

除另有规定外，客票有效期自旅行之日起，一年内承运有效；如果客票全部未使用，则从填开客票之日起，一年内承运有效。变更后客票的有效期仍以原客票有效期为准。

为了您的顺利出行，如您前段或后段有其他航班，中转航班时间必须满足2小时以上。
差异化服务

为降低旅客购票成本，我司全面推行差异化服务。

机票：

	舱位
	免费行李额
	变更费
	退票费

	
	
	航班离站时间前24小时(含)前
	航班离站时间前24小时(不含)内及离站后
	航班离站时间前24小时(含)前
	航班离站时间前24小时(不含)内及离站后

	C/C1
	30kg
	10%
	20%
	15%
	30%

	Y
	20kg
	10%
	20%
	15%
	30%

	B/B1/K/K1/M/M1/Q/G
	10kg
	20%
	40%
	40%
	60%

	H/X/L/U/E/D/T/I/V
	0kg
	60%
	不得自愿变更
	80%
	自愿退票仅退还税款，票款不退

	Z/Z1-Z4
	0kg
	不得自愿变更
	自愿退票仅退还税款，票款不退

	P/J/S/O/N/A/W/R/F
	以文件规定为准


行李：

（1）每位公务舱旅客可免费携带两件合计重量不超过10KG、体积不超过20X40X55CM的非托运行李，公务舱旅客免费托运行李额为30KG。

（2）每位经济舱旅客可免费携带一件重量不超过5KG、体积不超过20X40X55CM的非托运行李，而免费托运行李额将根据机票种类规定为0公斤、10公斤或20公斤。儿童购买行李规则与成人一致。婴儿旅客享有5KG免费行李额，包含婴儿车重量。

（3）若需提前购买，请至少在航班起飞前90分钟（不含）通过祥鹏航空官网、APP、呼叫中心进行购买。
机上服务：

祥鹏航空机上无免费餐食和饮品，但为您准备了品类丰富的付费餐食和饮品，如有需要，请至少在航班起飞前两天（不包含起飞日期）的23:00前通过祥鹏航空官网/APP购买。此外，上机后您也可以联系空乘人员购买。

不正常航班服务
根据民航局相关文件规定，我司航班发生不正常情况时，我们将为您提供以下服务。

信息通知：

发生不正常航班等情况时，我们将在30分钟内将相关信息通知到您。您也可以登录我们的官方网站www.luckyair.net首页进行航班动态自助查询。

客票处理：

发生不正常航班后，您可以联系原出票单位办理全额退款，通过官网/官方APP购票的旅客可以通过官网自助提交退票申请。若您继续选择搭乘我们的航班成行，请登录官网进行客票自助改期。您也可以联系原出票单位、机场售票柜台、客服热线95326，我们可以为您免费变更至前后七天祥鹏航空的航班上，或为您签转至和我司有签转协议的合作伙伴航班上。

机上延误：

“机上延误”是指飞机关门后至起飞前或者降落后至开门前，旅客在航空器内等待超过机场规定的地面滑行时间的情况。发生机上延误时，机组人员每30分钟向旅客通告最新状态。机上延误超过2小时（含），机组人员将为旅客免费提供食品和饮料。预知机上延误超过3小时（含）且无明确起飞时间的，在不违反航空安全及各项安全保卫规定的情况下，机组人员将联系地面安排旅客下机。

延误证明：

若您需要延误/取消证明，请通过以下方式获取：①登录官方网站www.luckyair.net； ②前往祥鹏航空在各机场的服务柜台； ③联系24小时客服热线95326；
食宿安排：

由于机务维护、航班调配、机组等航空公司原因，造成航班在始发地延误或者取消，我们会按需为您提供免费的餐食或住宿服务。由于天气、突发事件、空中交通管制、安检以及旅客等非航空公司原因，造成航班在始发地出港延误或者取消，我们会协助您安排餐食和住宿，费用由您自理。国内航班在经停地延误或者取消，或在飞行途中发生备降，我们会按需向您提供免费的餐食或者住宿服务。
经济补偿：

作为国内领先的低成本航空公司，我们一直致力于降低旅客的出行成本。受制于航空业高昂的成本和我们提供的低廉票价，因此因承运人原因导致的航班延误，延误时间在4(含)-8 小时我们将提供人民币100 元的补偿；延误8 小时(含)以上，我们将向旅客提供人民币200 元的补偿。

超售服务：
基于已购票旅客存在误机情况，同时满足更多旅客的出行需求，祥鹏航空可能会对部分航班进行超售，我们建议您及早办理值机手续。

发生航班超售时，我们将根据乘客意愿免费保障至后续航班经济舱确保成行。如果后续航班和原定航班相差2小时（含）以内，我们补偿旅客100元；如果后续航班和原定航班相差2（不含）-4小时（含），我们补偿旅客200元；如果后续航班和原定航班相差4（不含）-8小时（含），我们补偿旅客400元；如果后续航班和原定航班相差8小时以上，我们补偿旅客600元。

在为旅客提供以上服务和补偿的基础上，如在用餐时间，我们将为旅客提供免费餐食和饮料；当后续航班的时刻和原定航班时刻相差4小时（含）以上时，我们将为旅客提供免费酒店休息服务。

危险品运输

为保证飞行安全，请严格遵守我司危险品运输规定，旅客为个人自用内含锂或锂离子电芯或电池的便携式电子装置（照相机、手机、手提电脑、便携式摄像机）、及充电宝移动电源应作为手提或随身行李携带登机，注：锂离子电池的额定能量值不超过160Wh（瓦特小时）；超过100但不超过160Wh必须申报运营人批准；超过160Wh的锂电池严禁携带。便携式电子装置的备用电池必须单独（装入塑料袋或保护盒当中），并且仅作为手提或随身行李携带，经航空公司批准的100-160Wh的备用电池只能携带两个。严禁携带或托运三星NOTE7手机上机。

其他：
请您文明乘机，合法维权。任何谩骂殴打工作人员，进入机场控制区，堵塞安检口、登机口，冲闯机坪、滑行道、跑道，拦截、强登、强占航空器，破坏设施设备，或者实施其他扰乱民航运输生产秩序的行为均需承担民事或刑事责任。

掌握更多更详细的信息，您还可以登录祥鹏航空官方网站www.luckyair.net点击祥鹏航空官方网站下方“旅客须知”中查阅《旅客、行李国内运输总条件》、《祥鹏航空机上延误应急处置预案》相关条款进行了解。
再次感谢您的理解和支持，祝您旅途愉快！

  附件2

	旅客购票信息表

	旅客填写
	旅客姓名
	身份证号码
	联系电话
	是否了解并阅读祥鹏航空旅客、行李国内运输总条件
	是否阅读祥鹏航空国内航班乘客告知书
是否购买航班延误险
	是否了解逾重行李收费相关规定
	旅客确认签字

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	　
	　
	　
	　
	　
　
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	注：1、为保障旅客利益，售票单位在销售机票前必须与旅客共同完善以上全部内容。
2、祥鹏航空旅客行李运输总条件可登陆祥鹏航空官网http://www.luckyair.net进行查阅。
3、其他相关规定包含：退改签规定、特殊旅客规定、危险品规定等乘机相关规定。
4、旅客购票信息表按照旅客乘机日期起需保存一年以上以备查证。
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