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土耳其航空公司    

一般运输条件第   

1 条    

定义    

“约定经停点”：指在机票或者承运人的班期时刻表内列明作为乘客旅行路线上预定经停的地点

，出发地点和目的地点除外。    

“授权代理人”：指被承运人指定并代表该承运人，为其航班销售航空乘客运输的销售代理人  

，授权范围包括其他航空承运人的客运服务。    

“行李”：指乘客因旅途所需而随身携带的必要的衣物和其他个人用品。除另有规定外，包括乘

客的托运行李和非托运行李。    

“行李票”：指机票中与运输乘客托运行李有关的部分。     

“行李识别标签”：指承运人出具的用于识别托运行李的文件。    

“承运人”：包括每一位出票的承运人以及每一位承运或承诺承运乘客和/或行李的承运人。    

“承运人规定”：指承运人发布的适用于乘客和/或行李运输的规则（本运输条件除外），包括

现行有效的服务费规定，自出票之日起生效。    

“托运行李”：是指装载在货舱内的行李，由承运人负责照管。    

“代码共享航班”：指可能由乘客所持机票载明代码的承运人以外的另一承运人运营的航班，由

承运人与其他一个或多个承运人之间达成代码共享协议，在售票时使用承运人的名称和代码，以

承运人的名义运营。应当注意的是，如果选定由代码共享合伙人运营的航班，则该实际运营人的

运输条件将不同于本一般运输条件，尤其应注意本文第 2.4 条的有关规定。    

“连续机票”：指出具给乘客与另一本机票连在一起，共同构成一个单一运输合同的机票。    

“公约”：指根据合同规定适用于该项运输以下国际公约：    

1929 年 10 月 12 日在华沙签订的《统一国际航空运输某些规则的公约》（以下简称“华沙公

约”）    

1955 年 9 月 28 日在海牙签订的华沙公约修订版    

1955 年在海牙签订的华沙公约修订版和 1975 年蒙特利尔第三号附加议定书    

1955 年在海牙签订的华沙公约修订版和 1975 年蒙特利尔第四号附加议定书    
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1999 年 5 月 28 日在蒙特利尔签订的《统一国际航空运输某些规则的公约》（以下简称蒙特利

尔公约）    

“损害”：指因在乘机期间、飞机起飞或着陆过程中发生事故而造成乘客死亡或受伤；行李在运

输过程中或由承运人负责管理之时发生丢失、部分或全部损毁或遭受任何其他损坏；因航班或行

李延误而造成的损失    

“日”：指日历日，每周七日，包括公共节假日。给乘客发通知时，通知发出日不计算在内。   

确定机票有效期限时，出票日或航班飞行开始日，均不计算在内。    

“电子机票”：指在适当的情况下由承运人或以其名义签发的行程单/收据、电子联以及有可能

适用的登机凭证。    

“电子联”：指在承运人的计算机数据库中存储的电子乘机联（或其他有价凭证）。    

“不可抗力”：指承运人不能预见和不能控制的客观情况，尽管采取一切合理措施仍不可避免  

。    

“乘机联”：指机票中根据承运人规定出具的一联标明“运输有效”的部分，表示该乘机联适用

于指定的地点之间的运输。乘机联可采取印刷或承运人数据库中的电子形式，表示该乘客即将达

成的具体航班。    

“行程单”：是指承运人或其授权代理人根据承运人规定向乘客出具的凭证，该凭证上载明了乘

客的姓名、航班信息和相关注意事项等，可通过电子邮件、传真或其他任何符合承运人规定的方

式发出，且乘客应在行程中持有该行程单并应要求出示。    

“MILES&SMILES 常乘客计划及奖励”：指承运人经营的常乘客计划（承运人保留所有权利）、

奖励机票、同行者机票、升舱以及其他承运人根据常乘客计划有关规定所给予的任何其他优惠  

。    

“最短办理登机时间”：指乘客办理所有登机手续并获取登机牌的最短时间。    

“乘客”：是指除机组成员以外，经承运人同意在飞机上载运或者已经载运的承运人签发的机票

所记录的任何人。    

“乘客联或乘客收据”：指以承运人的名义出具的机票的一部分，标明乘客信息且由乘客持有的

凭证。    

“SDR”：指特别提款权，是货币的组合单位，由欧元、日元、英镑和美元构成，作为与国际货

币基金组织交易的官方货币单位。    

“腼腆乘客权利”：指由民航总局制定的“航空乘客权利规定”。    

“经停点”：指乘客行程中在出发地和目的地之间预计停靠的地点，事先与承运人进行了约定  

。    

“中途停留”：指乘客根据承运人规定和政府相关规定，对在途 24 小时或以上的行程，在出发

地和目的地之间安排的一个停留地。     

“服务费”：指除了飞行的成本之外，符合适用规则并经有关机构批准的费用。    
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“机票”：指由承运人或者其授权代理人出具的机票及行李票的凭证或电子机票，包括运输合同

条件、声明、乘机联和乘客联。   “非托运行李”：是指可带入客舱内的免费手提行李，由乘

客自行负责照管。    

第 2 条    

范围    

2.1 一般规定    

2.1.1 除非本条第 2.2 - 2.5 款另有规定，本运输条件适用于承运人为换取费用而履行的所有

乘客和行李的航空运输。    

2.1.2 本条件也适用于免费和降低票价的运输，但承运人在其承运人规定或相关合同、通行证或

机票中另有规定的除外。    

2.2 前往/来自加拿大和美国的运输    

2.2.1 前往/来自加拿大的运输：本条件适用于加拿大境内的地点之间或在加拿大境内和其境外

的地点之间的运输，但仅限于适用加拿大现行服务费的地点。    

2.2.2 前往/来自美国的运输：本条件不适用于 1958 年《美国联邦航空法案》所规定的航空运

输。    

2.3 私人飞机租赁（包机）    

如果根据私人飞机租赁（包机）协议提供运输服务，私人飞机租赁协议中的运输条件应优先于本

运输条件的规定。在行李运输的情况下，除非私人飞机租赁协议另有规定，否则适用于定期航班

的行李运输的一般条件应适用。    

2.4 共享代码航班    

如果选择由承运人的代码共享合伙人运营的航班，则航班可能由机票载明的承运人之外的承运人

实际运营。如果航班由另一承运人运营，有关该航班运营的条件应适用该承运人的服务条件。若

实际承运人的服务条件与本运输条件有任何差异，以实际承运人的服务条件为准。所有实际承运

人的服务条件载于“代码共享协议”页面或实际承运人的官方网站。应特别注意有关服务条款的

规定，例如有关最短办理登机时间、无人陪伴的未成年人、需要医疗援助的乘客、怀孕的乘客、

登机、动物运输、拒绝登机、氧气罐使用、违规操作、拒绝登机补偿、行李领取、免费托运行李

限额以及有关行李丢失的赔偿责任限额。对于这些规定，应仔细检查并严格遵守 

。    

如果预订的航班包括由一个或多个承运人运营，经营该航班的承运人将在预订时予以告知。如果

预定时尚不明确实际承运人的身份，或者在预订完毕后发生了变化，应在确定实际承运人之后最

快的时间内告知乘客。对于通过非承运人直接控制的渠道完成的预订（例如旅行社和非承运人运

营的网站），与乘客签订协议的该旅行社和网站经营者，应根据第 2.3 条的规定和第 

2111/2005 号法规 (EC) 第 11 条的规定告知乘客实际承运人的身份以及实际承运人所发生的任

何变化。为配合上述通知，乘客在预订时应提供正确的联系方式。    

2.5 优先规定    
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如果本文所包含的或者所指的任何规定与适用公约以及任何适用的法律、政府规定、命令或要求

相冲突，且不得通过协议免除，后者优先。任何条款的无效均不影响其他条款的有效性。    

2.6 运输条件之间的的优先性    

除非本文另有规定，本条件与承运人规定不一致的，以本条件为准，但美国或加拿大服务费适用

的情况除外，在此种情况下，以美国或加拿大服务费为准。    

2.7 土耳其国内运输规则    

作为第 2.6 条规定例外，专门适用于土耳其国内航班，机票或承运人规定中所载明的国内运输

条件应优先于本运输条件。除非违反有关国内运输的条件和规定，本运输条件也适用于土耳其国

内的航班。    

第 3 条   机票    

3.1 机票作为合同的凭证    

3.1.1 机票构成证明承运人和机票所载乘客之间的运输合同凭证。机票上的合同条件是对一些运

输条件的规定的总结。    

3.1.2 出示机票：除非乘客出示根据承运人规定出具的有效机票，且包括该航班的乘机联和所有

其他未使用的乘机联和乘客联，或者在通过电子方式预订时出示预约数据库所记录的有效行程单

，否则任何人均无权乘机。此外，如果所出示的机票被撕坏，或经承运人或其授权代理人以外的

任何方式被篡改，乘客也无权乘机。    

3.1.3 机票遗失或缺损：若机票或其部分遗失或损坏，或未出示包含乘客联和所有未使用的乘机

联的机票，出票承运人可以应乘客的要求，并在符合承运人规定的前提下，在收到证明该航班的

机票有效且经正式签发的证据的基础上，通过出具新票替换该机票或该机票的一部分。    

3.1.4 机票不可转让：机票不可转让。机票由有权乘机或有权获得有关的退款的人以外的其他人

出示的，如果承运人本着诚实信用的原则为出示该机票的个人提供运输服务或给予退款，承运人

对载于机票的个人不承担责任。    

3.1.5 不可退款的机票：这可能包括对各种预订变更和不可提款的折扣机票的限制。退款和变更

规定应适用于票价规定中所规定的机票。    

3.2 有效期限    

一张机票的有效期为自旅程开始，或者如果没有使用的机票任何部分的，自出票之日起计算一年

，除非在机票上另有说明，或在本运输条件或承运人规定中另有规定。    

3.2.1.有效期延期    

3.2.1.1 如果乘客因下列承运人的原因在机票有效期内未能乘机：     

3.2.1.1 (a) 承运人取消乘客所预订的航班；或    

3.2.1.1 (b) 承运人遗漏计划中的经停点，而该经停点为乘客的出发地、目的地或中途停留地  

；或    

3.2.1.1 (c) 承运人未能按计划运行航班；或    

3.2.1.1 (d) 承运人导致乘客错过换成；或    
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3.2.1.1 (e) 承运人提供其他等级的服务；或    

3.2.1.1 (f) 承运人无法提供事先确定好的空间；机票有效期将被延长，直至承运人可提供与所

付票价相符合的空间和服务等级的首次航班。     

3.2.1.2 如果因为在乘客订票时承运人无法提供相应的空间，使持票乘客在机票有效期内未能乘

机的，该机票的有效期将按照承运人规定延期。    

3.2.1.3 如果在旅程开始后，乘客因为疾病而不能在机票有效期内乘机，承运人将延长（在乘客

所付票价适用的承运人规定未事先排除的前提下）该机票的有效期，直至该乘客变得适合旅行（

需由医生出具医疗证明），或直至承运人可提供适用票价的空间和服务等级的旅程恢复。当机票

余下的乘机联包含一个或多个中途停留地时，机票的有效期将被延期，但自医疗证明所示日期起

不超过三个月，且应符合承运人规定。在这种情况下，承运人也将延长上述无行为能力的乘客的

同行直系家属的机票有效期。    

3.2.1.4 如果乘客在旅途中死亡该乘客同行家属的机票将被修改为放弃最短停留或延长有效期  

。如果旅程已经开始的乘客的直系亲属死亡，该乘客机票的有效期以及同行的其他直系亲属的机

票的有效期可被修改。上述对于机票有效期的修改应基于有效的死亡证明作出，且自死亡发生之

日起延长不超过 45 日。    

3.3 乘机联顺序    

3.3.1 承运人只按照机票所载出发地的顺序执行乘机联。    

3.3.2 机票仅适用于乘机联上所载明的从出发地、约定的中途滞留地至最终目的地的运输。航班

/行李乘机联必须按照规定顺序执行。如果乘机联未按照规定顺序使用，则该机票将不予兑现且

失去其有效性。   

3.3.3.按照每一张机票上列明的座位等级和已经预订好座位的航班及日期提供运输服务。对机票

上未列明预订座位的，则应按照适用票价的条件和航班座位可利用空间的情况办理订座。    

3.4 承运人名称和地址    

承运人名称的缩写可在机票中列明。填在机票中“承运人”栏内的承运人名称，其第一个缩写相

对应的出发地机场即被视为承运人的地址。    

第 4 条    
中途分程点乘客可在约定经停点中途分程，但必须符合政府的相关要求和承运人规定。    

第 5 条   票价和费用    

5.1 一般规定    

票价只适用于从出发地机场至目的地机场之间的航空运输。除非另有规定，不包括机场与机场或

机场与市区之间的地面运输。    

5.2 适用票价    
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适用票价是由或代表承运人公布，或者如果未以此方式公布，按照承运人的规定公布的票价。适

用票价适用于乘客机票上首张乘机联所载明的行程日期的航班。如果收取的费用与适用票价不一

致，由乘客支付差额，或者视具体情况，由承运人按照承运人规定退还余额。    

5.3 航线    

除非承运人规定另有规定，票价只适用于已发布的与其有关的路线。如果相同票价适用于多条航

线，乘客可在出票前指定特定航线。如果没有指定航线，则由承运人确定。    

5.4 税款和费用    

政府、其他有关当局或者机场经营人向乘客或乘客对任何服务或设施的使用征收的税款或者收取

的费用，应由乘客支付，且未包括在公布的票价当中，承运人规定另有说明的除外。    

5.5 货币    

票价和其他费用可采用承运人接受的任何货币进行支付。如果以承运人公布的货币以外的其他货

币支付，该笔费用将按照承运人规定所规定的汇率进行折算。    

第 6 条   预订    

6.1 预订规定    

6.1.1 只有当预订被承运人或其授权代理人确认为“接受”时预订才确定。    

6.1.2 根据承运人规定，某些票价可能附加条件限制乘客更改或取消预订的权利。    

6.2 购票时限    

如果乘客在购票时限前未能支付票款（或未能通过与承运人的信贷协议完成购票），承运人有权

取消乘客所预订的座位。    

6.3 乘客个人信息    

乘客向承运人提供个人信息的目的是为了办理订座、获取相关服务、便于移民及入境手续并向政

府机关提供上述有关信息。为此，乘客授予承运人保存其信息和向承运人的办事处、其他相关承

运人或服务提供者传送其信息的权利。    

6.4 座位    

承运人不保证提供任何指定座位，且乘客同意接受承运人按照机票所载服务等级分配的任何座位

。出于运行、安全方面的需求，承运人保留在登机之前或之后分配和重新分配机上座位的权利。    

6.5 未使用预订空间    

根据承运人规定，已经成功预订的乘客，即使未能使用预订空间的，也应支付相应的服务费。    

6.6 预定确认乘客应按要求，根据承运人规定及其所规定的时限确认续程或返程的预订。不符合

上述要求的，则可能会导致续程或返程预订被取消。    

6.7 承运人对续程或返程座位的取消    
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乘客未按照承运人规定使用已预订的座位且未通知承运人的，承运人可以取消或要求取消乘客所

预订的续程或回程座位。    

第 7 条   办理登机手续    

乘客应当在航班始发和任意一个后续航段出发前预留充足的时间到达承运人的乘机登机处，以便

办妥所有政府规定的手续和乘机手续。在任何情况下，乘客都应在承运人指定的最短办理登机手

续时间内到达乘机登机口，完成登机手续，并取得登机牌。乘客未能及时在承运人指定的最短办

理登机手续时间内到达乘机登机处，完成登机手续，并取得登机牌，或未出示适当的凭证，或未

做好旅行准备的，承运人有权取消该乘客已预订的座位。对因乘客违反本条规定所造成的损失，

承运人不承担责任。    

第 8 条   拒绝和限制运输    

8.1 拒绝运输的权利    

如果乘客在前一次航班中存在违反第 8 条或第 12 条的情形，或发生不可预期的可能会导致拒

载的情况，承运人根据其合理的判断，有权拒绝乘客登机。在此种情况下，承运人不得向那个上

述乘客出售机票。与拒载的情况相反，如果乘客通过某种方式购得机票且获准登机，只要机票有

效且系按照承运人规定出票，则该乘客只能获得相当于机票票价的退款。该乘客无权获得其他任

何赔偿。    

此外，承运人根据其合理的判断，确定有下列情况之一的，也有权拒绝载运乘客或其行李：    

8.1.1 为遵守始发地、经停地、目的地国家/地区或飞越国家/地区的法律及其有关规定；或    

8.1.2 乘客的行为、年龄、精神或健康状况不适合旅行，或者乘客因摄入酒精或药物导致以下情

况：    

8.1.2.1    乘客需要承运人提供特殊帮助；或    

8.1.2.2 乘客可能给其自身造成不适，导致其他乘客反感，或扰乱机舱秩序；或    

8.1.2.3 乘客可能会对其本人或其他人员的生命或财产造成危险或危害；或    

8.1.2.4 乘客在登机时或登机前或登机后飞机起飞之前虐待、威胁或指使机组人员或地勤人员渎

职；或    

8.1.2.5 乘客违反第 12 条的规定或忽视机组人员的指示。    

8.1.3 由于乘客没有遵守承运人的指示，或在前次航班中没有遵守承运人的指示，或者存在其他

情况或其他原因而有理由相信其很可能不遵守承运人的指示，确有必要采取上述行为；或    

8.1.4 乘客拒绝接受安全检查；或    

8.1.5 乘客未按规定支付适用的票价及有关费用；或者未遵守承运人和乘客（或支付票款的其他

人）之间的信贷安排；或    

8.1.6.1 乘客未出示有效的乘客证件；或    

8.1.6.2 乘客在过境国家/地区寻求入境；或    
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8.1.6.3 乘客在飞行中销毁其证件；或    

8.1.6.4 乘客不按照承运人的要求将其旅行证件交由承运人保存（以换取收据）。    

8.1.7 乘客出示的机票存在以下情况：    

8.1.7.1 乘客出示的机票为非法获得、或者不是从出票承运人或其授权代理人处所购买；或    

8.1.7.2 是已报失或报窃的机票；或    

8.1.7.3 是伪造的机票；或    

8.1.7.4 其乘机联未经承运人或其授权代理人而被更改或已缺损（承运人保留收存其机票的权利

）。    

8.1.8 乘客不能证明本人即是机票上“乘客姓名”栏内载明的人（承运人保留收存其机票的权利

）；或    

8.1.9 乘客所出示的奖励机票违反 Miles&Smiles 常乘客计划的规定。    

8.2 限制运输    

无成人陪伴儿童、病残乘客、孕妇或身患疾病的乘客，在符合承运人相关规定的条件下，事先经

承运人同意并做出相应安排后，方可予以承运。    

承运上述乘客，承运人不对其卫生状况的恶化承担责任。    

第 9 条   行李    

9.1 不接受作为行李运输的物品    

9.1.1 乘客行李不得包括下列物品：    

9.1.1.1 不属于本条件第 1.1 条“行李”定义范围内的物品；    

9.1.1.2 根据国际民用航空组织的《危险物品航空安全运输技术细则》和国际航空运输协会的   

《危险物品规则》及承运人规定（更多详情可向承运人获取），属于危及飞机及人员、财产安全

的物品；    

9.1.1.3 任何始发地、经停地、目的地国家/地区或飞越国家/地区的适用法律、规定或命令禁止

运输的物品；    

9.1.1.4 由于其重量、体积、形状、包装或性质（如易碎或易腐物品）等承运人认为不适合运输

的物品；    

9.1.1.5 动物活体，但符合第 9.10 条的规定的除外。    

9.1.2 非狩猎和非体育运动用枪支、弹药类物品禁止作为行李运输。根据承运人规定，非狩猎和

非体育运动用枪支、弹药类物品可作为托运行李运输。枪支必须卸下子弹，扣上保险并妥善包装

。弹药运输必须符合上述第 9.1.1.2 条所述国际民用航空组织和国际航空运输协会的相关规定

。    
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9.1.3 乘客不得在托运行李中夹带易碎或易腐坏的物品，例如电子设备、现金、珠宝、贵重金属

、银器、可流通票据、有价证券、或其他贵重物品、商务文件、护照或其他身份证明或样品。    

9.1.4 属于古董类或旅游纪念品的剑、刀及其他类似的物品要妥善包装，只能作为托运行李运输

，必须符合承运人规定，且不得进入机舱。    

9.1.5 如果第 9.1 条所规定任何物品已载入机舱，无论是否属于拒绝运输的物品，都必须按照

相应的运输条件符合收费、责任限制和其他规定。    

9.2 拒绝运输的权利    

9.2.1 承运人可拒绝运载属于第 9.1 条规定的禁止作为行李运输的物品。若在运输过程中发现

该等物品，承运人有权拒绝继续运输。    

9.2.2 承运人有权拒绝运输尺寸、重量、质量或运营原因不适合运输的行李物品。    

9.2.3 除非事先已与承运人联系安排，承运人可将超过适用免费行李限额的超重行李部分安排在

后续航班上载运。若未事先通知承运人则不作任何赔偿。如果航班延误，乘客无权索取赔偿  

。    

9.2.4 托运行李应使用行李箱或其他适合的容器妥善包装，以保证在正常的操作条件下安全运输

，否则承运人可以拒绝收运。    

9.3 检查权利    

为了运输安全，承运人可以按照规定程序对乘客本人及其行李进行安全检查。如果乘客无法参与

，则承运人可以在乘客不在场的情况下进行检查，以确认乘客是否携带或其行李是否夹带上述第 

9.1.1 条所规定的物品，或任何未按照第 9.1.2 条向承运人出示的武器或弹药。如果乘客拒绝

遵守上述要求，承运人有权拒绝运输该乘客或行李。    

9.4 托运行李    

9.4.1 在办理行李托运后，承运人应妥善保管该行李，并就每一件托运行李出具行李识别标签  

。    

9.4.2 如果行李上没有任何名称、首字母缩写或其他身份识别标志，乘客应在承运人接收行李之

前添加识别标志。    

9.4.3 托运行李将与乘客同机运输。在特殊情况下确实不能同机运输的，承运人可将其托运行李

安排在后续航班运输。    

9.5 免费行李限额    

乘客可根据承运人规定的条件和限制携带免费行李。对于代码共享航班，乘客应访问实际承运人

的网站了解其行李规定，实际承运人的相关规定可能与本文的一般运输条件不同。    

9.6。 超重行李   

乘客应按照承运人规定所指定的方式和费率对超过免费行李限额的行李支付费用。由于容量限制

或操作要求，承运人有权拒绝运输超过免费行李限额的行李。即使乘 客已支付超重行李费，承

运人仍有权因运营原因不接受乘客携带超过免费行李限额的超重行李。这种情况下，承运人将退

还乘客已支付的费用。   
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9.7 超重行李报值及收费    

9.7.1 根据承运人规定，如果承运人提供超重估值设施，乘客应声明托运行李超重部分。如果乘

客做出上述声明，则应支付相应费用。    

9.7.2 如果由不提供估值设施的另一承运人负责其中一段运输，承运人将拒绝接受超重行李的超

重声明。    

9.8 非托运行李（手提行李/随身行李）    

9.8.1 非托运行李（手提行李/随身行李）是指乘客携带登入机舱的行李，由乘客自己全权照料  

。该类型里必须放置在乘客座椅下方或机舱的行李架上。承运人认为过大或过重的物品不得带入

机舱。    

9.8.2 不适合作为托运行李装在货舱内运输的物品（例如精制乐器等），需事先通知并征得承运

人的同意，方可携入客舱。运输上述物品应另外收取费用。    

9.9 托运行李的领取和交付    

9.9.1 乘客到达目的地或中途分程地后，必须立即领取托运行李。    

9.9.2. 乘客只有持托运行李注册时获取的行李票和行李识别标签，才有权领取行李。如果行李

票已经签发并且已经通过其他程序识别行李，即使不能提交行李识别标签，也不会限制行李交付

。    

9.9.3 未交验行李票和无法通过行李识别标签识别托运行李的，如果能向承运人证明其对行李的

所属权，且应承运人要求提供充分的担保，保证偿付由于上述行李交付而可能给承运人造成的任

何损失、损害或花费，承运人方可交付托运行李。     

9.9.4 行李票持有乘客在领取托运行李时，未提出书面投诉，即为该托运行李已完好交付并与运

输凭证相符的证据。    

9.10 动物    

9.10.1 运输猫、狗等动物，应经过承运人事先同意方可予以接受，动物应妥善地装入容器而且

必须随附有效的健康和疫苗接种证书，出境、入境许可证，以及有关入境或过境国家/地区所规

定的其他证件，且应符合承运人规定。在机舱或飞机货舱中运载动物活体，乘客必须在航班预计

起飞前提前至少六小时提出。如果未事先提出运载动物，则只能在起飞时经有关人员批准，且航

班尚有相应的承载空间的情况下，方可被接收。    

9.10.2 如果动物被作为行李接收，则其容器和食物的托运不得计入该乘客的免费行李限额，而

应计入超重行李，由该乘客支付相应的费用。    

9.10.3 导盲犬、助听犬及其容器和食物可以免费运输，不计入免费行李限额内，但必须符合承

运人规定。    

9.10.4 运输动物的，一切相关责任均由乘客承担。动物被拒绝入境或过境而造成的受伤、丢失  

、延误、患病或死亡的，承运人不承担责任。    

第 10 条   班期时刻、航班取消及变更   
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10.1 班期时刻  承运人将采取一切必要的措施，尽力按照公布的在乘客旅行之日有效的班期时刻

，合理地迅速运送乘客及其行李。    

10.2 航班取消及变更等定期航班     

如果由于无法控制的原因，承运人经授权和批准后改变飞机类型或航线，承运人应履行以下义务

：    

10.2.1 实际承运人造成航班违规行为时，应对其提供的乘客服务负责。    

10.2.2 由于航班违规行为而进行的机票交易，应在非自愿交易机制内进行。    

10.2.3 根据《航空乘客旅行权利条例》 (SHYPASSENGERS)，如果由于某些原因造成乘客完成计

划的旅程已经没有意义，则应根据公司官方机构的确定和批准，为乘客“全额”退款。   

10.2.4 如果通过现金，电子银行转账，银行支付订单，银行支票或签署的乘客协议支付购票价

格，旅行代金券和/或其他服务（里程，奖励机票等）应在 7 日内退还。除此以外，应尽早为乘

客免费提供回程航班   

10.2.5 为乘客免费提供的回程航班，目的地可以在启程点，也可以在离启程点和到达点最近的

车站，或到达目的地的最近车站。    

10.2.6 如果航班取消时间与新提供航班的启程时间之间的时间超过 8 小时或更长时间，则免费

提供住宿。此外还免费提供住宿地和机场之间的交通服务。由于边境规定无法进入国家的情况下

，乘客将在过境休息室等候或根据情况留在机场酒店。   

第 11 条   退
票    

11.1 一般规定    

承运人未按照运输合同提供运输，或者乘客自愿改变其旅行计划，承运人可以按照本条件和承运

人的其他有关规定为乘客未使用的机票办理退票。    

11.2 退票受款人    

11.2.1 除非本条另有规定，经出示有效证据，承运人有权向机票上载明姓名的乘客或机票的付

款人办理退票。    

11.2.2 如果机票上载明的乘客不是该机票的付款人，并在机票上已载明退票限制的，承运人应

按照上述载明内容向机票付款人或根据该付款人的指示进行退票。    

11.2.3 除遗失机票的情况外，只有在向承运人提交机票或乘客收据并提交所有未使用乘机联时  

，方可办理退票。    

11.2.4 任何人按照第 11.2.1 条或第 11.2.2 条的规定以退票受款人的身份向出示机票或乘客

收据以及未使用的乘机联办理退票的，应视为退票成功，承运人对此不再承担任何责任，且对另

外的权利主张或退款申请不再承担责任。    
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11.3 非自愿退票如果承运人取消航班，或未能合理地按照时刻表运营航班，或未能在乘客机票

所载中途分程或目的地停留，或无法提供事先确认的空间，或导致乘客错过预订的转接班机，应

退还的金额为  

：    

11.3.1 如果机票全部未使用，则应退还与票价相等的金额；    

11.3.2 如果机票已部分使用，则应退还以下两者之间较高的金额：    

11.3.2.1 从乘客中断地点至目的地点或者下一个中途分程地点的单程票价（扣除适用的折扣和

费用）；或    

11.3.2.2 从已付票款中扣除已使用航段票款的余额。    

11. 4.自愿退票    

凡乘客以本条有关非自愿退票的规定所列原因以外的其他原因要求退票的，退票金额如下：    

11.4.1 机票全部未使用，从已付票款中扣除适用的服务费或退票费，退还余额；    

11.4.2 机票已部分使用，从已付票款中扣除相当于已使用航段的适用票价的票款，再扣除适用

的服务费或退票费，退还余额。    

11.5 遗失机票退款    

11.5.1 如果机票或机票部分遗失，在向承运人提供符合要求的遗失证明，

并支付相关服务费用，满足下列条件，方可进行退款：    

11.5.1.1 保证遗失机票或其部分机票尚未使用、退款或补开；    

11.5.1.2 申请退款人应按照承运人要求的格式出具声明，同意如发现遗

失机票全部或部分被他人冒用或冒退，申请退款人应向承运人

退还退款。    

11.6 拒绝退票的权利    

11.6.1 机票有效期满的，如退款申请时间超过承运人规定所指定的时间，

承运人可拒绝退票。    

11.6.2 对已向承运人提交退款申请或已作为离开意向证明而向国家/地区政

府人员提交得机票，承运人可拒绝退票，除非乘客向承运人证明其有权留在该国

家/ 地区，或将由其他承运人运送或搭乘其他交通工具离开。    

11.7 货币    

乘客要求退票，必须符合原购票地点和退票地点国家/地区的法律及其他有关规定。     

受限于上述规定，退款通常以元购票地点的货币支付，但也按照承运人规定的其他货币支付。    

11.8 有权办理退款的主体    

自愿退票只能由原出票的承运人或其授权代理人办理。    
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第 12 条   机上行为    

12.1 如果乘客在飞机上的行为危及飞机或机上任何人员或财产的安全，或者妨碍机组履行职责

，或者不听从机组的安排或劝导，或者行为遭到其他乘客的正当反对，承运人可以采取其认为必

要的措施制止该种行为，包括对该乘客实施管束，或将其驱逐出航空器。    

12.2 乘客应遵守飞机上有关使用便携式收音机、遥控玩具、对讲机、手机、手提电脑、平板电

脑、掌上电脑、CD 播放机、DVD 视频录放机、MP3 播放器的规定。未经承运人许可，承运人不

得在飞机上使用上述设备，但需要使用助听器、心脏起搏器的情形除外。    

12.3 乘客必须保持坐姿，并在“安全带”指示灯亮起时系好安全带。乘客应遵守机组人员和相

关工作人员的指示。    

第 13 条    

承运人的安排    

如果在订立航空运输合同时，承运人同意提供额外的服务安排，对此承运人对乘客不承担任何责

任，但在作出上述安排时存在过失的情形除外。    

第 14 条   行政手续    

14.1 一般规定    

乘客必须遵守始发地国家/地区、目的地国家/地区和飞经国家/地区的所有法律、规定、命令、

要求、旅行条件。对于承运人及其任何员工或代理人向任何乘客为遵守上述法律、规定、命令、

要求和条件，或为获得必要的文件或签证而提供的任何帮助或信息，无论是书面形式还是其他形

式，承运人均不承担任何责任；对于乘客因此未能遵守有关法律、规定、命令、要求和条件，或

因此未能获得此类文件或签证，承运人也不承担任何责任。    

14.2 旅行证件    

乘客应出具有关国家/地区的法律、规定所要求的所有出境、入境、健康和其他证件。乘客应允

许承运人收存其复印件。乘客未遵守有关国家/地区的法律、规定，或未出具所要求的证件，或

未允许承运人收存其证件的复印件，承运人保留拒绝载运该乘客的权利。    

14.3 拒绝入境    

如乘客被拒绝过境或者入境，承运人按照政府的命令，将乘客运回其出发地点或其他地点，该乘

客应支付适用的票价和费用。承运人可用乘客已支付给承运人但未被使用的航段票款，或乘客已

支付给承运人的任何款项抵付上述费用。已用于运送乘客至拒绝入境地点或遣返地点的机票，承

运人不予办理退款。    

14.4 罚金等由乘客负责    

因乘客未能遵守有关国家/地区的法律、法规、命令、要求或者其他旅行规定，或未能出示所要

求的证件，造成承运人被要求支付罚款或罚金，或者承担任何费用，乘客应偿还承运人所支付的

任何款项或承担的任何费用。承运人可以使用乘客已支付承运人的未使用航段票款或该乘客已支

付给承运人的任何款项支付上述费用。    
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14.5 海关检查海关或其他政府官员需要检查乘客的托运行李和非托运行李，乘客应到场接受检

查。因乘客未能遵守上述规定而造成的任何损失或损坏，承运人对乘客不承担责任。    

14.6 安全检查    

乘客应接受政府官员或机场行政人员或承运人进行的任何安全检查。    

第 15 条   连续承运人    

航空运输合同各方认为几个连续的航空运输承运人办理的运输是一项单一的业务活动的，无论其

形式是以一个合同订立还是数个合同订立，都应视为一项不可分割的运输。    

第 16 条   损害责任    

 16.1 除不属于适用“公约”的国际运输外，根据本条件进行的运输均应遵守“公约”中有关责

任的限制和规定。    

16.2 对于不属于适用“公约”的国际运输，按照下列规定处理：    

16.2.1 如适用土耳其法律，则承运人责任应符合《土耳其民航法案》第 2920 号的规定。    

16.2.2 只有当乘客或乘客的托运行李因承运人过失而受损时，承运人对乘客或乘客的托运行李

才承担损害赔偿责任。如果对损害存在共同过失，承运人应按照共同过失的有关适用法律承担责

任。    

16.2.3 除非造成损害的行为或遗漏系因承运人故意或明知可能导致损害而疏忽大意，否则适用

下列规定：    

16.2.3.1 承运人对乘客死亡或身体损伤的责任应限制为适用于航班的公约中所规定的责任总额  

。但是，如果承运人规定所指定的限额与公约所规定的限额不同，则以承运人规定的限额为准  

。    

16.2.3.2 除非本一般运输条件有明确规定，承运人对延误所造成的损失不承担任何责任。    

16.3 只要违反上述规定，无论公约是否适用：    

16.3.1 承运人只对发生在其运营的航班上的损害承担责任。为实际承运人办理出票或行李托运

的承运人仅作为该实际承运人的代理人。但托运行李遭受损害的，乘客应有权向上述任一承运人

主张权利。    

16.3.2 承运人对非托运行李不承担责任，但该损害系因承运人疏忽大意的过失造成的情形除外  

。如果乘客对损害存在共同过失，承运人应承担的责任有关共同过失有关规定；    

16.3.3 承运人为遵守有关法律或政府的规定、命令或要求而造成的任何损害，或乘客未能遵守

上述规定而造成的任何损害，承运人均不承担责任；    

16.3.4 除非造成损害的行为或遗漏系因承运人故意或明知可能会导致损害而疏忽大意，承运人

对托运行李损害所承担的责任如下：    

a)  如果航班适用修改华沙公约的海牙议定书：托运行李每公斤 250 庞加莱法郎，每位乘客

的非托运行李最高赔偿 5000 庞加莱法郎（在大多数国家/地区立法中，250 庞加莱法郎等于  
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20 美元，5000 庞加莱法郎等于 400 美元，或可折算为当地货币）；    

b)  如果航班适用蒙特利尔公约：每位乘客托运行李遗失或受损的责任限额为 1288 特别提款

权。    

如法律规定了其他责任限额，则适用该其他责任限额。如果行李票未写明行李重量，则视为托运

行李的重量不超过承运人规定中就相应服务等级所提供的免费行李限额。如果根据第 9.7 条  

，该托运行李存在超重声明，承运人的赔偿范围应包括该声明中的超额部分。    

16.3.5 承运人的责任以不超过经证实的损害数额为限。承运人对间接的或随之引发的损害不承

担责任；    

16.3.6 承运人对因乘客行李内的物品而造成的人身伤害或该乘客行李的损害不承担任何责任。

任何乘客的财产造成他人身或财产损害，或造成承运人财产损害的，该乘客应向承运人赔偿由此

而产生的一切损害和所支出的一切费用；    

16.3.7 承运人不承担托运行李内的易碎、易腐物品、货币、珠宝、贵重金属、金银制品、流通

票证、有价证券和其他贵重物品、商业文件、护照和其他证明文件或样品的损害责任。但对于在

前往和来自美国的航班办理完托运手续并经承运人接收的，本条所规定的责任限额不适用。  

其他航班均适用有关承运人的责任限制规定。    

16.3.8 如乘客本人的年龄、精神或健康状况对其自身造成或可能造成伤害，对于因此造成或加

重其本人的任何疾病、伤害、残疾或死亡，承运人不承担责任。    

16.3.9 本条件有关承运人责任的免除和限制规定，同样适用于承运人的代理人、员工、代表以

及承运人营运的飞机的所有者及其代理人、员工和代表。承运人对上述代理人、员工、代表所支

付的赔偿总额，不得超过承运人承担的责任限额。    

16.4 本条件任何规定，除非属于有特别明确规定的，承运人均不放弃公约或适用法律中规定的

对承运人责任的任何免除和限制。    

16.5 特殊约定    

16.5.1.一般信息    

承运人应遵守 1929 年 10 月 12 日在华沙签订的《统一国际航空运输某些规则的公约》、在 

海牙签署的修改议定书和蒙特利尔公约。但土耳其航空公司（根据公约第 22 (1) 加入国际航   

空运输协会内载协议（以下简称“内载协议”）和/或国际航空运输协会内载协议实施细则   

（以下简称“内载协议细则”），和/或适用欧盟理事会 2027/97 号条例）不得援引第 20   

(1) 条的责任限制，也不得就适用华沙公约的运输和所有国际运输中不超过 113100 特别提款权

的索赔，援引第 20 (1) 条作为抗辩。    

土耳其航空公司仅就自行运输和代表其进行的运输接受本文所规定的有关赔偿责任制度，且不得

对履行了部分运输的其他承运人附加任何责任，也不得使该其他承运人因其所履行的运输承担责

任。    

根据内载协议、内载协议细则和欧盟理事会 2027/97 号条例，土耳其航空公司对乘客的赔偿责

任制度如下。上述文件构成解决下列规则之间任何和一切冲突、对规则进行解释或适用的准据  

。    
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16.5.2 承运人责任    

A. 如乘客死亡或遭受人身伤害，承运人不得进行如下抗辩，即已采取必要措施避免损害，或因

无法采取措施而适用 113100 特别提款权的责任限制。    

B. 尽管有上述第 A 款的规定；如果承运人证明损害是由死者或伤者自身过失造成或促成，根据

适用法律承运人将免于承担全部或部分责任。    

C. 除上述第 A 款和第 B 款所规定的承运人放弃责任限制和 113100 特别提款权的责任限额的

情形之外，对于此等赔偿请求，承运人保留公约所规定的所有抗辩权。承运人保留向第三人

追偿的权利（包括分摊请求权或追偿请求权）。    

D. 放弃赔偿责任限额或放弃抗辩的规定适用于公共社会保险机构或其他同类型的机构提出的索

赔。如果航班适用华沙公约海牙修改议定书的规定，则必须遵守公约第 22 (1) 条的责任限

制以及第 20 (1) 条的抗辩理由；如果航班适用蒙特利尔公约，则必须遵守公约第 21 条的

责任限制以及第 20 条的抗辩理由。承运人将补偿乘客或其家属超出任何公共或社会保险或

类似公共机构所支付的赔偿金额的部分。（本规定不适用于美国的社会保险机构或类似机构  

。）    

E. 乘客住所地的法律不适用于按照本协议而提起的索赔，第五管辖权原则不适用。    

16.5.3 预付款    

A. 土耳其航空公司应在有权获得赔偿的人身份确定后不迟于十五日进行预付，以满足存在迫切

的经济需要的人，其中根据困难程度确定比例。    

B. 在不违反第 A款规定的前提下，乘客死亡的，就每位乘客支付的赔偿预付款不得少于 15000 

特别提款权。    

C. 预付款不构成对责任的承认，且应抵消之后承运人应当支付的款项。    

D. 如经证明损害是由受伤或死亡的乘客因自身过失而造成或促成；或损害是由于收取预付款的

人的过失引起或促成；或收取预付款的人无权获得赔偿；则承运人将根据适用法律全部或部

分免责。在此种情况下，预付款应予以退还。除此之外，预付款将不得退还。    

第 17 条   索赔和诉讼时限    

17.1 索赔时限               

对于托运行李的损坏，乘客必须在发现损坏时立即向承运人提出投诉，最迟必须在收到行李之日

起七日内提出；对于托运行李的延误，最迟必须在行李交付之日起二十一日内提出投诉。每个投

诉都必须以书面形式提出，并在上述规定的时限内发出。    

17.2 诉讼时限                     

诉讼必须自飞机到达目的地点之日起，或从飞机应到达目的地之日起，或从运输停止之日起二年

内提出，否则将被视为放弃。     

第 18 条    
修改和放弃承运人的代理人、员工或代表都无权修改、变更或放弃本运输条件的任何规定。  
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标准语言   本运输条件生成几种语言文本。如土耳其语文本与非土耳其语文本内容有任何不一

致，以土耳其语文本为准，但当地适用法律另有要求的情形除外。    

承运人名称：土耳其航空公司  首字母缩写： 

TK  发布日期：2019 年 8 月 22 日    


