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旅客因行程变动提前一个月退票，仍被高额扣费

退票需收50%手续费，机票退改咋这么贵

2024年3月13日 星期三A04

文/片 记者 李其峰

3月7日，壹粉闵先生向
齐鲁晚报·齐鲁壹点情报站
反映：2023年11月，他在临沂
广汽本田翔宇店订购
了一辆本田ZRV，商
家承诺为最新审批生
产的车辆，2024年3月
4日提车时，闵先生却
发现车辆为2023年8
月 份 生 产 的“ 库 存
车”。

“去年11月选车
时，因为我喜欢的颜
色没有现车，和商家
沟通后，交付了一万
元定金，等待新车的
审批排产，其间也曾
多次询问排产进度。”
3月7日，闵先生告诉
帮办记者，经过三个
多月的等待，2024年3
月，广汽本田翔宇店
工作人员通知他可以
到店提车。

见到车后，闵先
生发现该车铭牌、座
椅包装上标注的制造
年月均为2023年8月。
闵先生当场提出异
议，并拒绝收车。

“当初我签订购
车合同的金额是新车
的价格，如今的车却
出厂超过6个月，算是
库存车。”闵先生表
示，希望厂家可以将
一辆新产车辆售卖给
他。若只能购买该辆
2023年8月份生产的
车，厂家需要将合同
金额减少1 . 5万元至2万元。
若都不能满足，希望退还1万
元定金。

收到闵先生爆料当天下
午，帮办记者来到位于临沂
市沂河路201号的广汽本田
翔宇店，见到了负责售卖此
车的郭经理。郭经理确认了
闵先生的说法，并表示他也
不清楚为什么厂家会发来一
辆去年8月份出厂的车。

但对于闵先生的解决方
案，郭经理表示无法答应。

“闵先生所购买的车型车色
都属于冷门，产期很难确定，

而且市场价格比较透明，可
以优惠的力度很小，退还定
金则意味着这辆车可能会长
时间摆在店里。”郭经理表
示，希望闵先生联系广汽本

田厂家协商解决。
随后，帮办记者

联系到广汽本田总
部，工作人员告诉记
者会将此事登记，后
续由工作专员对接联
系。

8日，临沂广汽本
田翔宇店负责人张先
生联系到记者。他表
示，合同中并未标注
闵先生所买车辆为

“新出厂车”，而且定
金已提交总部，他们
无权退款，也无法保
证能调换成新出厂
车辆。“如果闵先生
想减少合同金额，需
要他找一下同类型
去年8月份出厂车目
前的售价，我们进行
核实再进行差价补
偿。”张先生表示。

对此方案，闵先
生表示不满意。

业内人士表示，
所谓“库存车”，目前
并没有明确的法律定
义，但在汽车销售行
业内部，确实有“库存
车”说法，通常指的是
出厂后超过3—5个月
以上还没有销售出去
的国产汽车，以及出
厂后超过6个月还没
有销售出去的进口汽
车。“但库存车无论质

量还是售卖价格，都需要打
折不少。”该业内人士表示。

山东三禾律师事务所律
师赵心愿表示，根据《汽车销
售管理办法》以及《消费者权
益保护法》等相关规定，商家
在售出前应该对车辆的型
号、生产日期、售后政策等相
关信息做出真实全面的描
述，否则涉嫌侵害消费者权
益的知情权，车主可以根据
民法典的相关规定，合理地
要求对方承担更换退货或者
减少价款等相应的违约责
任。

记者 陈晨 见习记者 刘志坤

旅客：
被扣票面价50%后
无奈选择其他航司

魏女士前段时间带着孩子在
海南度假。她原本的计划是4月1日
回安徽老家。“我老家的机场比较
小，从海口的美兰机场到老家的机
场一天只有一班飞机。”魏女士3月
初就买好了福州航空的机票，她的
票价为739元（含120元机建燃油
费），孩子的票价为650元（含30元
机建燃油费），加上保险等其他费
用，2人总共花费1471元。

但买完机票两天后，魏女士行
程有变，想提前回老家。她本想改
签，却发现改签费为票价的50%。
魏女士这才注意到退改签规则：离
站时间336小时（含）之前收取票面
价50%的改期手续费，336小时至
72小时（含）手续费为60%，72小时
至48小时（含）手续费为70%，48小
时至4小时（含）手续费为80%，4小
时至起飞后手续费为90%。退票的
手续费则分别为60%、70%、85%、
90%。

魏女士“认栽”，选择退掉机
票，重新购买其他航班。魏女士提
供的截图显示，两人仍被收取票面
价50%的退票费，最终退还金额为
727元。

3月7日，帮办记者致电福州航
空，客服人员表示，航司的退改规
则都在官网公示，接受监督。如果
旅客觉得退改费用过高，可以选择
其他航空公司。

魏女士新买的航班就选择了
退改费用稍低的南方航空。购买
前，她特地查看了退改规则，“成人
票起飞前7天之前的改签费是5%，
7天至48小时前是20%，48小时至4
小时前是45%，4小时至起飞后是
55%”。

魏女士说，虽然自己经常坐飞
机，但很少会临时改变行程。没想
到这次的临时变动，却被收取了如
此高的手续费。

无独有偶，3月5日晚，一位陕
西网友也在社交平台投诉，自己提
前近两个月购买了五一假期去印
度尼西亚的机票。付款2分钟后发
现买错时间，她原本想买4月28日
的机票，误买成4月29日。

网友赶紧申请退票，没想到付
款2902元的机票只能退280元。

“离出发将近两个月的时间，2
分钟要扣这么多？”该网友认为，自
己选错日期应该承担责任，但手续
费如此高，“到底谁能改改霸王条
款啊？”

调查：
多家航司调整规则

降低退改费率

帮办记者查询对比发现，不同
航空公司的退改规则不同，但基本
都按距起飞前的不同时间段来收
取不同比例的退改费用。

民航局《关于改进民航票务服
务工作的通知》明确规定，航空公

司要合理确定客票退改签收费标
准，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。

在黑猫投诉平台，关于机票退
改费用的投诉超过2000条。不少网
友投诉机票退改费用“过高”“夸
张”“离谱”。

据悉，多家航空公司的退改规
则在近期有了调整。

1月4日，南航公布的《关于调
整客票退改规则的公告》明确：进
一步扩大误操作免费退改范围。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。新规从2024年1月10日起适用。

此外国航、东航、川航等公司
也相继发布了航司客票退改新规，
在降低退改费率的同时，扩大了免
费退改的范围和适用场景。

3月7日，上海市市场监管局机
场分局与上海市消保委空港办牵
头行业龙头企业和上海基地航司
东方航空、国航上海分公司、南航
上海分公司、春秋航空、吉祥航空、
金鹏航空等6家航司共同推出《上
海机场跨航司非连续客票无损退
票互认机制》，在国内尚属首次。

建议：
制定统一机票退改规则

整改“霸王条款”

北京市京师律师事务所律师
孟博表示，《关于改进民航票务服
务工作的通知》明确规定，航空公
司要为旅客错购机票（例如姓名书
写错误、重复购票等）提供免费补
救措施。在界定旅客错购情形时，
应当把握合理且包容原则，对于航
空公司无法证明旅客非错购情形
的，均应视为错购，并提供免费退
票等服务。对于旅客因病无法乘机
并要求退票的，应按相关规定办理

退票手续，并不得收取退票费。
孟博告诉帮办记者，2021年成

都铁路运输中级法院曾对一起旅
客与航空公司的运输合同纠纷案
作出判决。

旅客在购买机票当日因个人
原因需取消机票，被告知收取90%
退票费。此时距离飞机起飞还有6
天。消费者认为这并未影响该航班
的乘坐率，未给航空公司造成损
失，航司收取高额退票费的行为无
依据，于是向法院提起诉讼。

二审法院认为，就本案而言很
难精确求得单个旅客退票给航空
公司造成的实际损失具体金额，参
照国内其他航司退改规则以及消
费者在航班起飞前6日就提出退票
等，二审法院维持一审判决，将退
票费金额酌情调整为机票价格的
40%。

山东诚信人律师事务所律所
合伙人赵光绪表示，在消费者购票
前，航空公司已经在注意事项里写
明了退改规则。消费者首先应该看
清楚这一规则，否则容易出现退改
票维权难的情况。

但消费者提前多日提出退改，
要被收取50%或是更高比例退改
费，赵光绪认为这是不合理的，“因
为并没有给航空公司造成太多时
间上的损失”。

涉及不合理的退费问题，赵光
绪建议消费者拨打航空公司服务
电话进行协商，或者通过诉讼方式
维权。

今年全国两会上，人大代表和
政协委员同样关注到了机票退改
费问题。据悉，全国政协委员李正
国建议相关主管部门制定统一的
机票退改规则，进一步引导航空公
司制定并公开相关机票退改收费
标准，让消费者的购票预期更清
晰；督促航空公司落实相关规定、
整改侵犯消费者合法权益的“霸王
条款”。全国人大代表郑月明则建
议进一步降低火车票、飞机票退改
签费率，建议航班起飞前7天以上
免费退改。

魏女士最终仍被

收取票面价格50%的退

票费，退还金额为727元。

该车内的标签显示出厂日期为2023年8月。

前段时间，“1800
的机票要收1500退票
费”登上热搜。在黑猫
投诉平台，关于机票
退改费用的投诉超过
2000条，不少消费者
使用了“过高”“夸张”

“离谱”等字眼。
如今越来越多人

选择飞机出行，一旦
行程有变，很可能被
收取“天价”退改费。
近期虽有多家航空公
司降低了退改费率，
但仍有不少消费者投
诉。机票退改费率争
议不断。
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