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前言：

• 中国航信接受各代理人进行业务类投诉

• 包括：订座类、运价类投诉

• 申诉渠道：经过所属分支公司、凯亚进行受理（总部战略
客户直接向航信提交）

• 课件目的：此类投诉代理不会获赔，很多代理并不清楚
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本案例收集了常见且不获赔的案例进行分析
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• 一、重复订座

• 二、出QUEUED（PNR不匹配）

• 三、分离

• 四、同名同姓
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案例：

问题的发现：

旅客值机时，航司说没有该旅客的订座记录

重复订座
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由于是过期的记录，我们恢复历史PNR时

已发现了一些端倪：同一舱位有两个订座。

重复订座
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一般来说：

一个旅客订了两个PNR，正常情况会生成了两个对应的大PNR，也就是一个旅

客占了两个座位，造成虚耗座位，此种情况大家都知道航司会下罚单。

问题的产生：

所以在实际操作中，代理人不会一直保留两个座位，但发生以下特殊情况就

有可能会产生所谓的“重复订座”：

1、旅客在不同的代理分别询价及订座，两家代理分别为同一旅客订取了同一日期、

同一航班的PNR。

2、代理人扣位的习惯性操作。

重复订座
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重复订座

第一个PNR：已删除

删除PNR的时间
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重复订座

第二个PNR：已出票

订座时间
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由于两编码都是同一姓名、
航班、日期，此时两个小编
对应一个大编(重复订座不一定
都是两小编对应同一大编)，

从而产生重复订座。

重复订座

编码A生成时间：
1911  19JUL14

编码B生成时间：
1944 19JUL14

编码B正常出票后，编码A删除，对应的大编同时删除。由于两个小编对应同一大编，
造成编码B没有可对应的大编，登机都是提取大编数据，所以值机说没有该旅客订座。

编码B出票时间：
0357  20JUL14

编码A删除时间：
0358  20JUL14
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以上例子，代理投诉航信正常订票出票但航司没有记录，旅客现场高价买票飞

行，造成差价、旧票退票费用等，要求航信赔偿。

由于编码A、B都是同一OFFICE生成的，航信认为是代理操作不规范，造成重

复订座，代理全责，所以拒赔。

若编码A、B不是同一OFFICE生成的，航信会酌情考虑赔付。

重复订座
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如何避免重复订座：

1、询问代理是否在别处问过价，因为可能另一代理为旅客生成了PNR。

2、

对于本OFFICE的检测如上图，先提该旅客的姓/航班/日期，如果已有HK的
PNR，在删除该PNR之前，不应再次为此旅客新建PNR。

重复订座
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重复订座

• SSR OTHS 1E DUPLICATED WITH PEK1e

• SSR OTHS 1E SUSPECT DUPE ON ZN FLTS WITH ANOTHER AGT

• SSR OTHS 1E CONTACT NEAREST LX OFFICE IF NOT DUPE

• SSR OTHS 1E PLS CFY DUPE WITHIN 7 DAYS OR WILL AUTOCNCL OURSIDE

• SSR OTHS 1E ADVISE PSGR TO CANCEL DUPE FJ BKGING OR RISK AUTO XXL

• SSR OTHS 1E FROM CX/04MAR DUPE BOOKING FOUND PLEASE HAVE PAX 
CANCEL DUPE

重复订座一般在新编码会有如下提示，也请注意：
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• 重复订座

• 出QUEUED（PNR不匹配）

• 分离

• 同名同姓
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• 投诉原因：

PNR正常出票，但旅客登机时告知无此订座，重订高舱

位，需要航信补尝退票费及舱位差价

出QUEUED
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出QUEUED

第3步，即生成PNR时就返回了QUEUED
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第13步，也提示返回了QUEUED信息。

出QUEUED
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出QUEUED

出QUEUED提示有如下三种：
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出QUEUED情况：

外航出票中，PNR出QUEUED，REJECTED、PNR DIFFER等情况很常见。
均代表大小PNR不匹配，应立即处理，不可继续往下操作PNR。

出QUEUED处理：

1、可能与外航的连接延时，发现不匹配的字样，可稍等几分钟，等系统自动
匹配，出Q可消除。

2、若长时间未消除，务必联系航司核对PNR，或联系航信处理匹配，才能继
续操作。否则，往下操作一切无效，造成出票但航司没收到等严重后果。

3、若出现不匹配，代理人不跟进处理，最终引起的旅客无法成行或产生ADM
罚单等情况，代理全责。因为几个系统间的连接总会产生各种各样的问题，
看到出QUEUED提示，说明航信已尽到提醒的责任，航信无责任。

出QUEUED
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• 重复订座

• 出QUEUED（PNR不匹配）

• 分离

• 同名同姓

深圳民航凯亚有限公司深圳民航凯亚有限公司



分离PNR

正常：一个小编对应一个大编

分离后异常情况：
1、两个小编对应一个大编。
2、分离后小编中未返回大编。

此例：分离后两个大编相同



情况一：

现象：分离后两个小编对应同一大编。（上页例子）

处理：可能系统有所延迟，代理应等待看新小编中的大编
有无转换。长时间不转换应及时联系航信处理。

情况二：

现象：分离后新小编中无大编产生。

处理：可能系统有所延迟，代理应等待一会看有无大编返回，
长时间不返回要及时联系航信进行调整处理。

分离PNR
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投诉的说明：
以上两种现象，都说明大编仍未分离，小编的任何操作都无法传送至

大编，此时删除新PNR或出票等任何操作，都是无效的！后续引起的一切投

诉，均是代理全责。

分离PNR
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• 重复订座

• 出QUEUED（PNR不匹配）

• 分离

• 同名同姓
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同名同姓旅客

系统是按拼音识别旅客，所以同音
的旅客不可在同一PNR内。

此种情况会引起：
1、旅客的FOID在大编上对应错误或两个FOID都指向同一人，另一人无身份证；
2、旅客的SSR TKNE项在大编上对应错误或同时指向同一人，造成另一人未出票；
3、若进行分离，系统无法正常匹配两人的FOID及TKNE项，两人都可能会受影响。

现在系统会对此情况进行标红提示。

对于此类情况此起的投诉，也是代理人全责，航信拒赔。
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以上问题，请代理人谨记，尤其是处理外航订座时！

谢谢！
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