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□半岛记者 王好

身在加拿大的青岛人小栾原定5月
初的航班被取消，根据航空公司处理政
策，他不但无法退票还面临着补交万余
元改签“差价”；经过飞猪平台确认的国
际航班登机信息航空公司却“不认账”，
乘客临近出发遭遇莫名“甩客”……
半岛记者调查发现，在航空消费风

险加剧的同时，还出现了不少炒票、倒票
乱象。

航班被取消，为啥退票难？

“原本计划3月回国，由于疫情推迟
到5月，没想到航班又取消了。”赴加拿
大留学的青岛人小栾已经硕士毕业，回
国时间却因为疫情一推再推。3月初，他
通过携程预订5月3日从多伦多飞往北
京的加拿大航空公司机票。4月13日，被
通知航班取消。此后，他每天都在“刷票”
中度过。
“目前合适的改签航班在6月中旬
以后，单程票价已经在两万元左右，差不
多相当于我之前票价的四倍。而且能不
能成行也要看运气。”小栾说，自己希望
能退票，但是航空公司“不允许”。
根据@加拿大航空公司官方微博发

布的通知，加航将往返加拿大与北京和
上海之间的航班停飞期延长至2020年5
月31日。其中，航班变动发生在2020年
3月19日或之后不可以办理全退，旅客
可以保留客票价值并在24个月（以航班
变动发生日期为准）之内使用。如新预订
行程的价值低于之前客票价值，差价部
分不退；如新预订行程的价值高于之前
客票价值，需收取相应差价。
小栾9月份即将博士入学，回国后

还要接受入境隔离以及为后期开学做准
备，时间紧迫。这就意味着，他需要负担
上万元机票改签“差价”，“如果加航退
票，我本可以有其他选择”。
4月20日，半岛记者在携程平台查

询发现，6月16日加拿大航空公司执飞
的多伦多到北京航班经济舱机票价格最
高已超2万元。
小栾说，非常时期航班调减可以接

受，但是航空公司单方面决定不予退款
有“甩锅”之嫌。他通过加航客服热线进
行投诉，对方答复他“可以找渠道投诉，
但加航规定如此，不会退款”。
在新浪黑猫投诉平台上，有关“机

票”的投诉已经超过47000个，“退款难”
是主要诉由。其中，针对加拿大航空公司
“退票难”“航班取消不予退款”等投诉已
经超过70个。
4月17日，半岛记者致电加拿大航

空公司北京办事处客服电话，人工座席
等待超过20分钟无人接听，此后多次拨
打均被提示“您拨打的电话暂时无法接
通”。

看法>>>
法律人士表示，就中国相关法律规

定，如果航班因不可抗力取消，乘客有权
解除航空运输合同关系并退票退款，航
空公司不能单方面制定对乘客有失公平
的解决方案，应当允许乘客选择退票。如
要求只能改签，所产生的额外机票负担
也应当由双方分担。但如果承运方为国
外航空公司，则需要具体按照所属国的
法律进行分析判断，这就意味着增加了
乘客维权难度。

延期变“甩客”，啥猫腻？

除了遭遇退票难，还有乘客在航班
延期后遭遇“甩客”。
3月14日，青岛市民王女士通过飞

猪平台为女儿购买了3月29日、8月29
日的多伦多和上海间往返机票，花费约
1 .8万元。3月28日，王女士接短信通知，
所购3月29日多伦多到上海的航班取
消。
正当王女士焦急之际，3月29日再

次接到飞猪发来的航班变更提醒：该航
班延误至4月4日16时25分起飞。“我当
时觉得太幸运了，马上连打了三次客服
电话向飞猪平台确认，对方称是东航提
供的联网信息，准确无误。”为保险起见，
王女士又致电东航客服电话确认，可在
半个小时的忙线等待后，对方的答复令
她再次陷入焦虑———
“东航查询后答复说没有我女儿的
乘机信息，改签最早要到7月。”与此同
时，王女士收到一条东航发来的短信：

“由于疫情影响，您原订2020年4月3日
多伦多皮尔逊飞往上海浦东MU208航
班取消。”而此前飞猪短信提醒的航班改
期时间是4月4日。
来不及多想，王女士连夜“蹲点刷

票”，最终花费约1 . 7万元为女儿另外购
买了其他航空公司的机票。
虽然“幸运”地买到了票，但王女士

认为东航、飞猪各执一词，给乘客造成出
行风险，理应对此承担责任，“我们莫名
其妙遭遇‘甩客’，不仅损失了时间、金
钱，还险些错失回国机会”。她分别致电
东航和飞猪平台客服要求给出答复，但
至今十几天过去了也没有结果。
王女士的遭遇并非个例。黑猫投诉

平台上，有网友3月29日投诉称，通过飞
猪平台订购的东方航空4月14日多伦多
到上海的机票，3月27日收到航班延迟
至4月18日的短信通知，随后凭订票号
在东航官网成功选座，并收到东航确认
短信。3月28日，东航短信通知“4月17
日的机票被取消”。“我怀疑有人通过加
价方式超售机票，并将购票在前的人取

代。”该网友要求东航如期兑现机票。但
截至4月20日，该投诉进度仍显示为“处
理中”，未有回复。
就飞猪平台和东方航空间矛盾的通

知，以及因此给消费者造成的乘机风险
等问题，半岛记者4月17日点击东航官
网的在线客服，“人工服务”页面提示“前
面尚有9人”，记者按要求在线排队等待
40分钟后，页面提示却从“前面尚有1
人”直接跳转为“您已经离开队列，请稍
后重试”。截至发稿前，记者多次拨打东
航95530服务热线，但提示音均为占线
状态。

说法>>>
法律人士认为，乘客从飞猪平台购

买机票，则平台与乘客间形成委托关系。
如果代购机票存在过失致乘客无法按时
乘机，飞猪平台应承担相应赔偿责任，即
乘客另购机票产生的超付机票款应由飞
猪予以赔偿。

经济舱7.5万元，还便宜？

据中国东方航空股份有限公司此前
发布的出行提示，3月29日至5月2日期
间东航执行的纽约、多伦多、伦敦、悉尼、
奥克兰、首尔、马尼拉至上海浦东等航班
机票已全部售罄。
另据东航4月8日发布的一份《关于

遏制违规加价销售机票行为的紧急公
告》称：“东航国际返程航班座位供需矛
盾尖锐，市场上存在个别违规虚占座位，
高价倒卖机票的不法行为。”并同时公布
两项举措：东航国际机票的公布运价为
最高限价，无论自销渠道和分销渠道都
实行统一限价政策；东航与各有关销售
代理机构签订的协议明确规定机票必须
按照东航的价格对外销售，违反规定将
承担相应责任。
不过在社交平台上，“东航超售”“东

航利用高价票替换低价票”等热搜话题
下，持续有网友提出质疑。
网友Krupp1820称，“提前买的平

价票结果不让登机，有临时买的9万多
元的让登机”。还有网友吐槽，“航空最近
血亏，薅不到羊毛只能宰客了”。
而另一边，由于近段时间以来市场

需求大于供给，少数境内外销售代理企
业违法违规倒票、炒票，有的机票甚至被
炒到了10万元以上。
半岛记者联系到一位国际航空客票

代理，询问4月份多伦多到上海机票,对
方表示“需要护照信息，这边给您刷票，
有的话会第一时间通知您”，并提醒“现
在航班本来就少，还限制客座率，很难
定，都是一票难求，所以价格跟以前肯定
是比不了”。
该客票代理透露：“前几天客户温哥

华飞广州，经济舱7 . 5万元，都算便宜
的。”

办法>>>
为确保国际航空运输市场的平稳有

序，切实维护旅客的合法权益，民航局于
4月16日下发《关于进一步明确疫情期
间国际机票销售有关问题的通知》，要求
航空公司在国际航线“五个一”疫情防控
政策实施期间，加强国际机票销售渠道
管理，即日起对国际机票全部采取直销
模式。对已由代理企业销售的国际机票
加强管控，严禁换票，订座及购票后禁止
更改旅客姓名，以杜绝中间环节倒票、炒
票行为。

航班取消只能补“差价”改签，经济舱7.5万元一票难求……

订票国际航班，见招难拆招

是谁让消费者如此憋屈？
□本报评论员 王学义

青岛市民王女士给在加拿大读书的女儿买回家的机票，却买来了一
肚子火气和怨气。她认为自己遭遇了“甩客”，白白损失了时间和金钱。十
几天过去，她不仅没等来自己想要的公道，就连句像样的说法都没有。
是谁让消费者如此憋屈？经过飞猪平台确认的国际航班登机信息，

航空公司却予以否认，到底是哪个环节出了错？在如今的技术之下，早已
实现处处留痕，不该是难以破解的“谜案”。为什么就不给消费者说明白？
受疫情影响，航空公司和售票平台都不易，大家都体谅这一点，但消费者
也不容易。为什么就不能认真点，把消费者的合法权益当回事呢？有了
错，得认，有问题，得改。做企业要有起码的伦理和操守。
要让消费者“心气儿顺”，就必须改变高高在上的态度，要有起码的

责任和担当。否则迟早会受到消费者“用脚投票”的惩罚。至于网上那些
对机票“超售”“高价票替换低价票”等质疑，相关部门也该尽快介入调
查，不能只让航司自说自话。随着疫情防控进入常态化，监管也要做好常
态化，让弱势的消费者有处说理才行。
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当地时间4月15日，加拿大温哥华国际机场，留学生排队等待登机。（受访者提供）
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