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冲绳变长崎，临时
改道惹恼游客

7月初，一条短信通知，让冲
绳之旅变为长崎行惹恼了不少游
客。

根据皇家加勒比公司临时通
知，对7月4日从上海出发前往日
本的“海洋光谱号”航次行程进行
调整——— 取消停靠冲绳的计划，
改为停靠长崎。公司解释称，此举
是因冲绳可能遭遇台风，基于安
全考虑而调整航线。然而，仅提前
一天通知且未提供任何补偿的做
法，引发众多游客不满。

皇家加勒比方面表示，调整
后，鹿儿岛的停靠时间得以延长

（由原计划的7:00-16:00改为7:00
-19:00）；长崎的靠岸时间也相应
调整（由原计划停靠冲绳的13:00
-22:00改为7:00-18:00），并称游
客将因此获得更充足的岸上游玩
时间。

不过，消费者并不买账。有游
客表示，自己已多次前往长崎，此
次预订就是专程为了去冲绳。还
有游客反映，因行程变更，他们提
前在冲绳预订的包车、餐厅等服
务无法退款。据了解，大部分消费
者为此次旅程支付的船票价格不
低。官网显示，“上海-鹿儿岛-冲
绳-上海”航线9月底出发的双人
阳台房价格为6000到8000元/人。
有游客在社交平台直言，“把冲绳
换成了长崎，根本就是两个不同
的产品。”

行程和港口变更是否涉及赔
偿，7月17日，记者致电皇家加勒
比客服，对方表示，会根据不同情
况处理，但此次因天气情况，不予
赔偿。

对此，业内人士指出，邮轮合
同通常会对各种可能的行程变更
及相应赔偿进行详细规定，处理
方案一般不会构成违约，邮轮公
司通常也会提供更灵活的补偿措
施以安抚顾客。记者了解到，此前
其他邮轮公司在类似情况下曾提
供消费券等补偿。有游客吐槽，皇
家加勒比仅在出发前一天通知变
更，并未给予游客选择是否接受
变更的权利。

更让游客感到无奈的是，皇
家加勒比赠送的保险也未能覆盖
此次损失——— 其提供的“太平洋
邮轮旅行保障计划”规定，若邮轮
因恶劣天气等不可抗力调整行程
导致目的港发生“重大变更”，乘
客可获得200元至600元的补偿。
但该计划的附加说明指出，从上
海出发的日韩线产品，只有“纯日
本”航线变更为“纯韩国”航线，才
被视为“重大变更”，其他日韩之
间的港口变更均不在赔付之列。

记者查阅市场上其他邮轮保
险产品发现，关于“港口停靠取消
或变更”的赔偿条款，通常未具体
限定港口的地理范围，赔付条件
主要取决于承运人是否实际取消
了原计划的停靠港。

门槛高、细则复杂，
退改签维权难

暑期邮轮市场持续火爆，邮
轮公司同样卖力揽客。记者注意
到，不少邮轮公司开始预售2026

年暑期甚至2027年的船票。“同舱
第三、第四人0元”等早鸟促销活
动，价格极具吸引力。

记者梳理多家邮轮官网价格
发现，早鸟购票优惠充满低价诱

惑。以皇家加勒比游轮“海洋光谱
号”的“上海-福冈-上海”航线为
例，其官方小程序显示，2025年8
月出发的航次，当前价格已达
9582元/人起，且低价舱位几近售

罄；三人阳台房价格为10280元/
人。相比之下，预订2026年8月同
航线，起价仅为4455元/人，三人
阳台房为6222元/人。这意味着，
提前一年预订暑期旺季的同航
线，不仅舱位选择更充裕，同舱型
价格几乎便宜一半。

然而，低价揽客背后，往往捆
绑着极其严苛的退改签条款。孙
女士5月在短视频平台购买6月中
旬航次的邮轮船票。5月底，家中
突发紧急状况导致她无法出行，
当申请改期时，邮轮公司以“政策
不允许”为由拒绝。“幸好及时解
决了家中问题，才得以登船，否则
几万元就打水漂了。”

孙女士的遭遇并非个例。邮
轮公司设置的退改签政策门槛
高、周期长、细则复杂。据了解，主
要邮轮公司的退改签政策普遍以
开航前45天和7天为关键时间节
点，实行阶梯式递增的违约金标
准，最高可收取票价的100%。例
如，皇家加勒比规定开航45天之
前取消，可全额退款；开航前8-
29天取消，收取票价50%；开航前
7天内取消，收取票价100%。地中
海MSC邮轮规定，开航45天前取
消，收取票价20%；开航前21-44
天取消，收取票价50%；开航前20
天内取消，收取票价100%。

一些早鸟或特惠价格的船
票，一旦下单，无论提前三个月还
是一年取消，已支付的订金（通常
约1000元/人）均不予退还。综合来
看，消费者通常必须在开航前1-2
个月取消才能避免重大损失；若
在开航前一周取消，船票费用基
本将全额损失。

实际上，家庭游客同样担忧，
即使遭遇如伤病等突发不可抗
力，退票退款同样困难重重。多家
邮轮公司客服表示，消费者能提供
相关证明，全额退还现金不可能，
解决方案多为更换出行人姓名、改
签至其他航次或以消费券形式退
还费用。对比当下航空、酒店等行
业，针对突发健康问题导致的行
程变更，多已建立相对成熟的弹
性处理机制，比如提供免费退改
签或医院证明可豁免费用。

体验不佳成显著障
碍，邮轮游行业痛点待解

邮轮更改行程一直是船舶公
司与游客之间的矛盾点，此前也

多次因更改行程而发生游客集体
投诉。尤其是2015年，皇家加勒
比因把前往日本的行程更改为
韩国而受到游客反对，行程结
束后约300人拒绝下船，要求船
舶公司给予赔偿。当时，这一

“霸船”维权的事件把皇家加勒
比推上了舆论的风口浪尖，引发
诸多媒体关注。同时，邮轮行业的
国际惯例与中国旅游法的矛盾也
被放在了桌面上。

邮轮市场设置较为严苛的退
改签规则，谢燮告诉记者，越临近
开航，存在价格越便宜的风险。

“游客退票后，邮轮公司或者旅行
社难以高价转售，而前期的获客
成本不低，因而规定了较高的退
改费。”

在邮轮领域资深从业人士徐
先生看来，早鸟政策也源于邮轮
行业的独特性，需要极早确认人
数锁定现金流，从而精准规划全
球港口停靠、物资采购及上千名
船员的签证与调配。“国际邮轮传
统客群以退休老年人为主，他们
时间规划性强且熟悉相关规则。”
他坦言，国内游客以家庭游为主，
时常面临学校、公司临时安排，或
者家人健康等突发状况，出行难
以提早规划，“这种矛盾在国内邮
轮市场尤为明显。”

针对消费者普遍诟病的退改
签等多项条款是否为“霸王条
款”，北京京知律师事务所主任、
中国消费者协会律师团律师杨乃
超指出，邮轮公司虽凭借优势地
位制定的格式化合同，但根据《民
法典》及《消费者权益保护法》，提
供格式条款一方不合理地免除或
者减轻其责任、加重对方责任、限
制对方主要权利的，格式条款或
者合同无效。

“邮轮业特殊性及市场竞争
不充分，导致企业更倾向自身利
益，为游客着想比较少。”杨乃超
建议，邮轮公司或相关企业制
定或修改条款时，应充分考虑
中国游客的特殊情况，出台更
切合实际的退改签政策，减少
损失。同时，相关管理部门应重
视此类现象，督促邮轮公司更
多地从游客利益出发，变更这
种霸王条款。

携程数据显示，今年暑期邮
轮产品预订量同比增长超60%。
对华北市场来说，天津港是暑
期邮轮的主要出发母港，日韩
线仍是主流航线。据了解，6月
至9月，天津国际邮轮母港预计
接待邮轮39艘次，接待进出境
旅客超16 . 5万人次。暑期4-6天
的日韩邮轮产品，标准内舱价
格区间为每人2500元至5700元，
主流产品在两三千元之间，同比
略有下降。

邮轮游热度虽高，但当下国
内邮轮市场的发展之路并非坦
途。去年暑期出现几乎腰斩的“跳
价”风波，今年市场价格则趋于理
性。谢燮指出，“行业痛点依然清
晰，有钱有闲的邮轮消费群体难
以有效形成；邮轮公司尚未找到
提高游客复购率的产品和商业模
式；登船离船环节在国内外港口
均体验不佳，成为游客出行的显
著障碍。这些问题或将制约邮轮
市场的爆发，预计到2030年游客
量缓慢攀升至252万人次，恢复到
疫情前的最高峰。”

据新京报、界面新闻
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海上躺平遛娃，懒人的
“天堂”，邮轮正成为不少人
的暑期出游选择。

当游客王女士仔细研究
邮轮退改签条款后，却被高
额费用“劝退”。“全家船票动
辄两三万元，任何成员的突
发状况，都可能让这笔钱面
临打水漂的风险。”王女士的
顾虑道出了众多消费者的心
声：邮轮虽具吸引力，但其高
昂的退改成本成了家庭游的
困扰。

携程数据显示，今年暑
期邮轮产品预订量同比增长
超60%，家庭亲子及“银发
族”成为主力消费人群。记者
注意到，拒绝改签、全额退款
难及订金不退成为主要槽
点。随着市场持续火爆，暑期
邮轮促销也不断升温，其中，

“同舱第三、第四人0元”等低
价早鸟活动吸引着游客下
单。

“对邮轮公司来说，国内
邮轮市场存在越临近开航，
价格越低的风险。”交通运输
部水运科学研究院邮轮发展
首席研究员谢燮告诉记者，
游客退票后，邮轮公司或者
旅行社难以高价转售，而前
期的获客成本不低，因而规
定了较高的退改费。

退订规则。

随随着着暑暑期期的的到到来来，，邮邮轮轮游游成成为为不不少少人人的的出出行行选选择择。。
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