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一一千千五五的的机机票票，，退退票票费费要要一一千千一一？？
代理商退改签手续费太高遭质疑

退改签手续费

占票价八成以上

春节将至，在厦门上班的贵
州姑娘小刘早早为假期做好了
计划。想到春节可以和年假一起
凑成长假，她决定提前一个月买
机票，既省钱又不用担心抢不到
票。1月14日，她无意中从手机上
看到“阿里旅行·去啊”网的推送
广告，就点进去查看票价。

“票价真的挺便宜，而且销
售商家挺多，经过对比后我挑了
一家最便宜的‘旅伴旅行网’，买
了山东航空公司2月15日早上6：
45厦门飞重庆的SC4789航班。”
小刘告诉记者，因为之前没有听
说过这个网站，自己也犹豫了十
多分钟，但看到有多人完成购
买，又想到承运的山东航空公司
是正规的大公司，也就下了决
心，点了付款，票价为1466元。

但过了两天，单位统计春节
回家名单时，由于工作安排，计
划随之改变，无法乘坐2月15日
的航班回家。1月17日上午，无奈
的小刘到之前的购票网站申请
退款。三分钟不到，小刘的卡里
收到286元。

“我第一反应是对方搞错
了。”小刘说，看到这两百多块
钱，她马上致电了卖家“旅伴旅
行网”。一位男性客服告诉她自
己不负责退票，请她次日再打电
话咨询。这时小刘还以为是卖家
退错了款，就同意再等一天。

但当小刘最终从代理商处
得到答复时，却被告知，286元退
款没有错，被扣掉的1160元为退
票手续费。经过几天的协商沟
通，小刘无奈地告诉记者，1月30
日，自己收到97 . 02元的淘宝垫
付退款，剩下的高额手续费无法
要回，“当花钱买个教训吧。”

随后记者联系了卖家“旅伴
旅行网”(现已更名为“东鹰商
旅”)，对方客服告知记者，小刘买
的便宜机票属于活动票，因此退
改签费用比较高，并建议买家买
票前先阅读卖家售票页面的“退
改签规定”，以免造成不必要的
困扰。“如果不是活动票，我们的
退改签手续费和航空公司是差
不多的，不会这么高。”

记者查询到，卖家“东鹰商
旅”的退票规定为“以发布舱位
票面价计算退票费，起飞2小时
以前收取80%退票费……其他收
取100%退票费。”改签规定和退
票规定一致。而小刘告诉记者，
购票前卖家的退改签规定上提
到，如需退改签，会收取 5%到
10%的退票手续费，自己退票后
该规定才有了变更。但卖家客服
坚持，退改签规定一直如此。真
相已不得而知，1月28日，小刘再
进入先前购票的页面，已无“东
鹰商旅”信息显示，对方客服解
释是因为票已售完。

日前，老家贵州的小刘
在网上购买了一张厦门飞重
庆的机票，票价为1466元。因
为工作原因临时取消行程，
小刘想要退票，没想到代理
商只退回了286元，退票手续
费收了1160元。而按照这趟航
班原本所属航空公司山航的
规定，退票费只需要73元。这
究竟是怎么一回事？

本报记者 杨万卿

票价便宜64元 退票贵了一千多

气愤难当的小刘向记者
提供了卖家“旅伴旅行网”的
顾客评价，记者发现，有类似
遭遇的不止小刘一人。一位买
家评价说：“南航是可以免费
改签的，但在代理商那里却要
收高额的手续费。自己联系了
南航，南航说可以免费改签而
且通知代理商就可以免费改
了，不需要补任何差价。但联
系代理商却是另一说法，机票
才900多块钱，8 . 2折购买的，
提前几天通知改签，还是要扣
800多块钱一张的手续费，真
心离谱！”另一位买家评价：

“一个字，坑，既然有全扣的道
理，你的代理费也太高了。谁

订票了千万不要退票改签，不
然后悔啊。”

1月28日，记者登录“阿里
旅行·去啊”网站，输入2月15日
厦门到重庆的航班搜索，航班
信息页面有山东航空、四川航
空、华夏航空、厦门航空、南方
航空、河北航空和中国国航等
多家航空公司信息，票价从
1354元到4173元不等，每个航
班号下面都有十多个提供不
同售价的卖家，包括航空公司
直营。而航空公司直营的票价
一般高于其他卖家。记者又对
比其他航班在另一个OTA网
站携程网“商务优选”与所属
航空公司官网的退改签情况，

结果几乎如出一辙：同次航班
同等价格的机票，代理商显示
的退改签费用比航空公司自
身规定的都要高一些。

记者致电“阿里旅行·去
啊”网的客服电话4001688688，
退改签规则咨询条目告知记
者，机票退改签应咨询所购机
票的相应航空公司。

记 者 又 拨 通 山 航 客 服
95369查询得知，小刘所购票原
价为1530元，如果在航空公司
直接订票，起飞前退票应收取
5%的退票费，也就是73元。原
本购票图便宜省了64元的小
刘，最终只能以超过航空公司
退票费数倍的价格退票。

航空公司客服告诉记者，
很多代理商会将机票做成套
餐搞活动，套餐属于代理商
自己的产品，便宜几十块钱，
但一旦要退改签，手续费往
往很高。对于代理商收取退
票手续费过高的问题，航空
公 司 经 常 收 到 此 类 投 诉 咨
询，但无法干预代理商做法。
客服建议，乘坐山东航空公
司的旅客最好通过山航95369
或在山航官网、手机客户端

“掌尚飞”订票。
“通过退改签牟利是机票

销售行业内的潜规则，并不只
有阿里一家。”一位在航空公
司工作的业内人士告诉记者。

航空公司渠道购票更“靠谱”

小刘告诉记者，自己已经
接受了无法要回被扣的高额
退票手续费的现实，她用自己
的教训提醒大家，找“靠谱”、
有诚信的代理商买票，最好的
办法是直接从航空公司购买。

“大家都赚的是辛苦钱，省一
点是一点，不能让别有用心的
代理商钻了空子。”小刘提到，
自己注意到代理商一般都销
售多家航空公司的机票，不单
山航，购买其他航空公司机票
的乘客也和自己有同样的遭
遇。

2014年11月9日，在广东工
作的谢先生通过携程网订票，
购买了沙特航空2015年2月5日
广州飞往沙特吉达市的双程
票，来回程分别是SV883航班
和SV 8 8 0航班，票价总共是
7500元。由于签证到期无法延
签，谢先生只好退票，退票费
竟然高达3000元。谢先生找了

沙特航空进行协商，但被航空
公司告知只能找当时购票的
携程网，最终也没能减免退票
手续费。

谢先生表示，因为是从代
理那购买的，所以没办法找航
空公司进一步协商。自己的
3000元事小，但因此造成消费
者权益无法得到保障，对航空
公司信用也是一种潜在的威
胁，希望航空公司可以对代理
商进行一定程度的约束。

一位不愿透露姓名的航
空公司内部人士向记者透露，
代理商所售机票的退改签费
用理应与航空公司一致。但很
多代理商会做成“机票+优惠
××”的套餐产品，如“机票+
保险”、“机票+接送机服务”。
这类套餐产品中，销售价格往
往会比航空公司直销的机票
便宜一点，以此吸引消费者。
代理商采取推出自己的“套餐

产品”的方式以规避航空公司
的退改签规定。“当消费者在
网上点击了购买时，就相当于
和代理商签订了另一个合同，
需要承担代理商所规定的退
改签协议产生的后果。”

该业内人士提到，航空公
司可以单方面对问题较严重
的代理商进行终止代理的处
罚，但一般代理商都兼售多家
航空公司的机票，无法从根本
上解决问题。

中国政法大学民商与经
济法学院副教授吴景明表示：

“不同的航空公司对机票的退
改签处理方式各有不同，并没
有统一的标准，消费者往往对
航空公司具体的退改签规定
并不了解，这在某种程度上为
OTA平台(在线旅游商)和机
票代理商随意变通退改签内
容提供了空间。”

多位业内人士表示，代理

商超出航空公司的规定恶意
加价收取高额退票款，属于不
正当侵害消费者权益的行为，
消费者有权向代理商提出异
议或向有关部门申诉。同时建
议消费者网上订购机票时，尽
量选择在航空公司的官方网
站或使用航空公司官方手机
APP渠道订票，这样可以有效
避免代理商违规退改签带来
的不必要纠纷，避免遭受经济
损失或对自己的行程安排带
来困扰。

消费者在网上购买机票
时也应对各类销售条款多加
注意，尤其要看清退改签规
定。根据目前各航空公司的
规定，不同舱位的机票在退
票时会收取不同金额的手续
费，某些特别优惠的特价机
票甚至会限制不可退票，对
于此类条款消费者应着重关
注。

记者在“阿
里旅行·去啊”官
方网站随机搜索
了2015年2月15

日厦门飞重庆的
机票，厦门航空
MF8449航班，有
厦门航空直营购
票和另外10个代
理商购票窗口。
相对之下，厦门
航空直营票价位
于第三位，属于
中等偏高。但退
票费规定只收取
5%到10%。

剩下的代理
商退改签规定均
参差不齐。早于
起飞前2小时退
票 费 为 7 3 元 至
1305元不等，起
飞 后 退 票 费 为
145元到1378元
不等。甚至有些
代理商所售机票
的价格不及退票
费高。还有一些
代理商规定不可
退票、不可改期、
不可签转、不可
升舱。

A

B

C


	E02-PDF 版面

