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因病退票找不到服务入口、平台退票要先经代理商同意

机票退改为何又贵又难？
近年来，“机票退改难退改贵”的话

题屡次登上热搜。3月11日，华西都市
报、封面新闻记者在某投诉平台以“机票
退票”为关键词进行搜索，出现超9万条
相关投诉。

面对此起彼伏的吐槽声，多家航空
公司推出措施改进服务。1月，南航、国
航等多家航空公司相继发布客票退改
新规，降低退改费率，并扩大免费退改
的范围和适用场景。近日，上海6家航
空公司推出退票互认机制，减少消费者
出行损失。

看到变化的同时，不少网友直言：还
远远不够，机票退改难退改贵并没得到
根本解决。近日，围绕这一热点话题，华
西都市报、封面新闻记者采访了相关旅
客、业内人士及律师。

案 例 1

因病退票找不到服务入口
“撤回投诉，才能退票”

“父母原定3月17日从广州飞往日本
大阪，但2月25日父亲因意外骨折住院，
导致行程无法完成。”近日，萧然（化名）告
诉记者，当时他寄希望通过南航新推出的
因病退改政策进行免费退票，然而在实际
操作时却发现，南航APP上根本找不到因
病退改的入口，只有普通退票入口。

“因为通过普通退票要收取手续费，
于是我在南航APP上联系了在线客服，
并提供了住院押金单。当时是2月27日
上午11点，显示有21人在排队等候处理，
可一直到了当日12点半，排队人数也没
有变化。”于是，萧然在微博上@南航官
方微博，称“在线客服长时间联系不
上”。随后，南航客服官方微博号联系到
了他，萧然便将相关情况进行了告知。
客服表示，已将情况记录在案，将反馈给
相关部门进行核查。

正当萧然以为退票诉求成功得到解
决时，事情却并没有想象中顺利。“客服
让我稍等，可一等就没有下文了。”他说。

“在南航APP上与在线客服交流时，
如果一段时间没有说话，他们的系统就
会自动断线，再次对话时又换了一个新
客服，我又要把之前的情况再讲一遍，重
新给对方发证明材料。”萧然说，操作多
次，一直到晚上，终于有一个客服完整地

听完了他的诉求，但对方却表示，资料存
疑，需要重点核实，并发来一大段如果造
假要负法律责任之类的话语。

更令萧然感到生气的是，南航APP
在线客服告诉他，因为他在微博上与客
服联系过，已被当成投诉，“投诉期间，不
能办理退票，要等有关部门调查完后才
能退票。”迫于无奈，萧然只能给南航官
方微博发私信，称“撤回投诉，只想退
票”。随后，他的退票申请才得以通过。

案 例 2

平台退票申请要先经代理商同意
“每次一等就是几个小时”

“2月5日凌晨，我在去哪儿旅行平台
购买了2月19日马来西亚吉隆坡飞贵阳
的3张往返机票。出票后，我发现两个孩
子的姓名弄反了，于是立马跟平台客服反
映，想麻烦他们帮忙更改下姓名。”3月10
日，朱琪（化名）回忆说，原本以为是一件
很简单的事，没想到花了9天才解决，“每
次沟通的都是不同的客服，都说帮我去核
查一下，一等就是好几个小时。”

2月5日凌晨，朱琪按照客服的要求，
提交了相关资料，客服受理后让她耐心
等待结果。“第二天一大早，平台客服来
电，告知我平台无法处理姓名变更服务，
建议我重新购买所需更改的机票，所购
机票的涨价部分需自行承担。”对此，朱
琪表示拒绝。

随后，朱琪联系了航空公司。深圳
航空的客服告诉她，可以用“出新退旧”
的形式出新机票，且不需要补机票差
价。旧票可回到平台进行退票申请，但
需旅客本人与平台转述。于是，朱琪再
次与平台联系，并转达航司的协助处理
措施，平台客服帮她提交了退票申请。

时间又过去好几天，深圳航空反馈
仍未收到退票申请。平台客服告诉朱
琪，提交的退票申请需先经过机票代理
商审核，审核通过了才能到航空公司审
核。“每次问他们进展咋样了，他们都说
等代理商审核。”朱琪说。

没办法，朱琪将自己的经历发到投
诉平台上。“平台很快联系到我，说垫款
帮我退。”她说，整个过程感受一点也不
好，“感觉是把旅客逼到去投诉，他们才
会重视这件事。”

车辆发生交通事故后送至汽修店，你
是否因为对方是4S店或者是常去做保养
的维修店而“一送了之”？如果汽修店暗
中对部分应该更换或维修的零件不予
更换维修，市民应当如何维权？3月14
日，华西都市报、封面新闻记者从成都市
青羊法院获悉一起消费者维权典型案例。

陈先生的车辆发生交通事故后，与
保险公司确认“以实物赔付方式履行本
次保险事故的保险责任，同意将上述受
损车辆送往维修”。随后，保险公司将车
辆交青羊某维修服务部、成都某公司维
修，明确了维修项目并支付了维修费用
98300元。

陈先生取车后在驾驶过程中发现

异常，送4S店检查发现部分维修件不是
全新配件。随后，他诉至法院，要求青
羊某维修服务部、崇州某维修服务部、
成都某公司退还维修费用并赔偿三倍
维修费用。

审理过程中，经鉴定送修的36项项
目中，8项零部件具有全新配件特征，14
项没有更换特征，15项虽有更换特征，但
不具备全新配件特征，维修中产生的维
修费用，实际更换配件费及工时费金额
约为32900元。

青羊法院审理认为，车辆修理合同
的当事人是维修单位和投保人陈某，陈
某与青羊区某维修服务部、成都某公司
在保险公司核定的98300元维修费对应

的维修范围内建立了车辆修理合同关系。
青羊某维修服务部与成都某公司作

为案涉车辆维修单位，没有按照核定的
36项更换零部件项目进行更换，违反了
与陈某车辆修理合同的约定，应承担违
约责任。

同时，参照鉴定报告结论，青羊某维
修服务部、成都某公司对陈某均构成欺
诈，即“应换原件而没有换原件、应维修
而没有维修”，除应退还多收取的维修
费用外，还应根据《中华人民共和国消
费者权益保护法》第五十五条之规定，
在有欺诈行为的服务范围内增加赔偿
陈某损失183600元、12600元。

法官介绍，该案认定维修人“应换不

换、应修不修”构成欺诈，应支付三倍惩
罚性赔款，有助于维护车辆维修市场的
诚信氛围，亦有助于保障维修车辆的安
全性能，确保道路交通安全。同时，法官
提醒，当汽车维修的消费者将车辆送至
汽修店后，首先要对对方的营业资质进
行查看，其次在维修完毕后需对车辆进
行检测确保维修到位，以免车辆上路后
出现故障引发交通事故，消费者可凭维
修合同、检测结果等证据通过法律途径
进行正当维权。而汽修店经营者更应诚
信经营，确保“应换尽换、应修尽修”，保
障消费者车辆的维修到位，否则将可能
构成消费欺诈。

华西都市报-封面新闻记者 戴竺芯

该换零件未换 市民修车遭遇“偷工减料”
法院判决支付三倍赔偿

早在2018年，民航局就发布了《关
于改进民航票务服务工作的通知》，对
航空公司、OTA（在线旅行社）平台和
销售代理企业等在规范制度、改进服务
方面提出具体要求。

在把控收费标准的合理性方面，
该通知提出，要合理确定客票退改
签收费标准，退票费不得高于客票的
实际销售价格。要制定机票退改签收
费“阶梯费率”，即根据不同票价水平
和时间节点等，设定合理的梯次收费
标准，不能简单规定特价机票一律不
得退改签。同时要求OTA平台、销售
代理企业要严格执行航空公司退改签
收费标准，不得擅自更改航空公司的
退改签收费标准，严禁在退改签收费
标准之外向旅客加收额外费用。

今年1月，南航、国航等多家航空
公司相继发布航司客票退改新规。此
次客票退改规则一是降低了退改费
率，二是扩大了免费退改的范围和适
用场景。在南航新调整的客票退改规
则中，乘客提前7天自愿变更，大多数
舱位将免收手续费，经济舱E舱位至R
舱位只需支付5%的手续费。相比之
下，距离航班计划起飞时间越长、客
票舱位等级越高，收取自愿退改手续

费就越少。
同时，南航将机型变动致乘客无法

成行、航班经停点延误、机场转场、不可
抗力等因素均纳入客票免费退改适用
范围。针对购票时姓名、证件、航程、日
期、舱位等信息填写错误，以及误操作
导致重复购票等情况，符合一定条件下
可给予免费办理错购客票退票。如购
票后发生票价降低，允许在购票后24小
时之内重新购买客票，符合一定条件的
原客票免费办理退票。

“消费者如需要免费退票，应妥善
保管各种证明，通过OTA平台预订的
机票可上传证明给客服申请后续退改
签。通过航司官网或其他渠道预订，亦
可留意其官方相关退改方式，尽量做到
资料齐全。”3月13日，某业内人士告诉
记者。

针对退票费贵的问题，该业内人士
表示，根据阶梯退改签规则，不同时间
段退票所收取的费用是不一致的，一
般越是临近飞机起飞时间的退票，费
用会更多，消费者一定要把控自己的
退票时间。同时，不同渠道的退票方
式也不一样，“比如航司直连的票，就
可以直接航司退改，如果是代理的票就
要先找到代理。”

3月13日，四川一上律师事务所合
伙人林小明律师表示，从投诉情况和个
案当事人遭遇及体验来看，消费者遭遇
飞机票退票贵退票难的情况并不鲜见，
甚至让不少人心生同感。从消费者权
益保护法来说，平台的相应行为已涉嫌
侵害了消费者的自由选择权和公平交
易权，也就是购买机票的消费者可以选
择接受或不接受平台的退票服务，而退
票收取的费用应当合理恰当而不是由
平台方强制消费者接受。

消费者购买机票后出现退票贵退
票难的状况，无非是平台本身退票的机

制僵化效率低下。从经济角度而言，更
多的是平台不愿承担损失。

林小明说，比如，如今高铁票在退
票设置上就较为合理：有一次免费改
签机会，根据时间远近收取不同额度
的退票费。“机票退票方面也应当向
铁路学习，设置合理公平的退票机
制，毕竟，在市场稍微充分竞争的环
境下，消费者会选择更优的方式，服
务或商品应当提供自身竞争力而不是
采取这种类似强买强卖的行为。

华西都市报-封面新闻记者 杨金
祝 刘雨薇

律师说法

退票费不应强制消费者接受

新规发布

多家航司相继发布客票退改新规


