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民航票务服务一直是旅客投诉的焦点问题之一，尤其是机票退票、改期和

签转服务中存在的一些乱象也引发社会广泛关注，天价“退改签”现象频见报

端。7 月 17 日，中国民用航空局发布了《关于改进民航票务服务工作的通知》

（以下简称《通知》），对航空公司、OTA 平台（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。

机票天价机票天价““退改签退改签””叫停的背后叫停的背后

今年 2 月，深圳的王女士通
过携程网站，预订价值 48422 元
的突尼斯 8 日二人私人行。之
后，因朋友抱恙想取消订单，携
程客服称如果要取消，要收取
两人 18524 元机票费作为退票
费。当晚，王女士通过航空公
司官网得知，每张机票本来的
价格为 6415 元。对此，携程却
仅回复称“我司不存在相关问
题，所售为特价不可退机票，且
退费标准由航空公司制定，携
程仅是代为收取”。

“没细看机票的退改签条
件，就只能吃哑巴亏？”成都市
民任先生春运期间在旅游电商
平台“去啊”上购买了一张北京
飞成都的机票，航班号为南航
CZ6119，购买金额 932 元（含航
空意外险）。

但因为临时有事，任先生
的行程需要变更，不得不在飞
机起飞前大约 3 个小时办理了
退票。在“去啊”平台上显示，
起飞前一天至起飞前 2 小时退
票，费用为 760 元；晚于起飞前
两 小 时 退 票 ，费 用 为 855 元 。
当 天 退 票 ，扣 费 竟 然 超 过
80%。

此后，172 元退款到账，任

先生投诉至成都商报，表示无
法理解退票费用为何如此之
高。成都商报记者随后以消费
者身份致电“去啊”客服，对方
表示，“去啊”要求代理商执行
航空公司的退改签政策，发生
这样的事情“去啊”会主动联系
卖家，要求其按照航空公司的
标准进行退款。很快，一家名
为“惠捷旅行”的票代公司给记
者打来电话，表示要记者提供
一张银行卡号，就可以给任先
生退还 400 多元。为何可以多
退 400多元？该人士表示，出票
渠道不一样，所以退票规定也
有所区别。

退票改签费怎么算？广大
消费都是一头雾水。据了解，
2017 年，民航局、民航局消费者
事务中心和中国航空运输协会
共受理航空消费者投诉 24781
件。仅 2018 年 1—5 月份，消费
者对境内航空公司投诉中预
订 、票 务 与 登 记 的 比 例 超 过
20%。退改签乱象频遭投诉，
主要集中在三个方面：一是退
改签费用高出机票价格；二是
特价机票不受理改签；三是提
前退票仍然需收取高昂的手续
费。

一位曾经在 OTA 平台做过
机票业务的资深销售代表透
露，有的机票销售代理商直接
靠退票手续费盈利，他们通过
大数据计算出旅客的退票概
率，选择退票概率高的航线以
超低价格销售机票来吸引消费
者，同时制定高昂的退票手续
费。“这就是所谓的‘套路’，当
消费者购买了这些机票，行程
发生变化后，机票销售代理商
就可以赚取航空公司退票手续
费的差价。而这在以前，基本
上成为了平台和代理机票业务
收入的‘灰色地带’。”该销售代
表表示，对于特价机票、折扣机
票与套餐机票，各航空公司与
票务中介收取高退票费已成行
业惯例。

济南飞士达票务代理公司
出票人员王潇表示，机票的退
票费比例是由航空公司确定
的，网站所代理的特价机票均
严格按照航空公司的退票收费
标准操作。王潇算了一笔账：
假设他们从航空公司拿到一张
机票，以 1000 元的价格卖给消
费者，但同时制定 500元的退票
手续费。如果产生退票，航空
公司以机票 80%的价格退款给
代理商，但因为收取了消费者
相当于当初机票价格一半的手
续费，代理商不仅不亏还会从
中获利。

“除了直接赚取退票费，有

的机票销售代理商采取团票散
卖的方式盈利。由于团体票价
格非常低，航空公司规定不能
退改签。一些机票销售代理商
在购买团体票后，以散票的形
式加价卖给消费者。

如果消费者需要退票，代
理商的利益就会受损，因此他
们就会制定高昂的退票费，保
护自己的利益。”王潇透露，目
前行业内高铁、动车等火车票
的相关退改签费用标准已经出
台，但是机票的退改签一直诟
病诸多，主要源于飞机票对代
理渠道依赖颇深，也导致了利
益链混乱。

机票代理人韩文清坦言，
票代作为平台的供应商，在诸
多利润渠道都被封堵后，势必
更多倾向于依靠售后服务来赚
取利润谋求生存。随着退改签
风波的发酵，明显感觉到平台
方在加大整治力度。当然从消
费者的角度来说，规范市场这
是好事，但从票代的角度来说，
生存空间不断被挤压也是事
实。

“如果代理有钱赚，谁会冒
险做违规票？”另一位机票代
理人感慨道。不过他也表示运
用违规手段始终不是长久之
计。毕竟不破不立，换个角度
来看，市场规范化的趋势或许
也是推动票代转型发展的动力
之一。

1.机票退改签乱象丛生

2.套利成为行业“套路”

4 月 24 日，江苏省消保委发布
《江苏省消费者飞机票退改签情况
调查报告》（以下简称《报告》）。《报
告》显示，民航业内普遍存在包括但
不限于机票退改签费用过高、“特价
机票”不得退改签、没有充分告知消
费者收费标准等行为，一石激起千
层浪。

江苏省消保委对民航局提出两
大可行性建议：1、施行“机票退改
签阶梯费率”；2、打破“特价机票一
律不得退改签”的“三不得”行规。
从民航局发布的《通知》来看，上述
两大建议均被采纳。具体表述为：

“要制定机票退改签收费‘阶梯费率
’”；“不能简单规定特价机票一律
不得退改签”。

“机票改退签乱象频发，除了代
理商随意乱收费之外，还在于目前
国内尚没有统一的退票费用规则。
民航局出台规定，对机票销售、退改
签服务提出具体的改进举措，并对
航空公司、OTA 平台和机票销售代
理人行为进行约束，确实很有必
要。”18 日，中国通用航空产业协会
华北部主任李德成在接受媒体采访
时表示。

“如果是头等舱和公务舱，航空
公司拥有自主定价权。因为上述两

舱实行市场调节价。目前，经济舱
实行市场调节价和政府指导价两种
形式，因此乘客不用担心价格‘高攀
不起’。但是在退票的问题上，《通
知》没有下发前，机票退改签乱象丛
生。”在济南一家互联网企业工作的
王秋生认为，特价机票很大程度上
就是“早鸟票”或者需求不饱和航班
上的票，为了促销而降价，对于这类
机票，退票政策方面确实应该制定
标准。

“退票意味着航空公司要承担
损失或者风险，但是如果费用过高，
甚至超过票面本身，那特价机票的
意义就丧失了。”王秋生表示，自己
曾经为了节省出差费用，让公司行
政人员帮忙订过最早一班从济南飞
广州的机票，但是因为家中临时有
事，不得不改签机票，票面价格仅
380 元，但改签费用就需 350 元，虽
然总价还是属于折扣价，但是与票
面价相比，改签费用已经接近票面
价格本身了。

“每次坐飞机，如果是热门航
线，基本上都是满仓。低价票本身
就受欢迎，如果有乘客取消，估计很
快就会有人购入，虽然有一定的风
险，但转售后航空公司应该没有任
何实质性损失。”王秋生认为，应按

照时间段设置退票底线，不应该用
“一刀切”的方式。

18 日，笔者在 3 家在线旅游平
台上，购买了从山东飞往香港的同
一趟航班，3 家票价均在 1000 元左
右。在退改签费用说明中，第一家
平台要收取 650 元的退票费，第二
家平台收取 775 元，第三家平台收
取 812 元，3 家平台的退票费都超过
了票价的一半。

“发达国家的做法通常是采取
市场调节，票价越高退改签收费的
比例也越低，很多航空公司对于全
价票的退改签都免收手续费；而对
一些低价票，退改签的手续费与票
价相比则会相对较高。”山东省启明
星旅游咨询有限公司总经理沙子田
表示，境内航空公司如果要对标国
际，也应该在机票服务提升中有所
体现。

民 航 局 7 月 17 日 发 布 的《通
知》中，对航空公司、OTA 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。其中，要求
航空公司严格执行明码标价规定，
清楚告知旅客退改签收费标准；退
票费不得高于客票的实际销售价
格，制定机票退改签收费“阶梯费
率”；确保全渠道（含直销和分销渠
道）退改签收费标准一致；优化退
改签制度、简化退改签手续、缩短
退款还款时间；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
等。

除航空公司外，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；在旅客购票过程中，要清楚告
知旅客退改签收费标准等条件；
OTA 平台应加强对平台机票销售的
管理，督促、监督平台上的机票供
应商严格执行航空公司的退改签收
费标准，对违规操作的销售代理企
业坚决予以清退。严禁为未经航空
公司授权的销售代理企业提供客票
销售渠道，严防为“爬虫”抢占机票
提供转卖渠道。

对于乘客广泛关注的焦点问
题，《通知》中也有详细规定：

错购机票谁来担责？
在订票过程中，旅客也容易出

现填错姓名或者身份证号的情况。
有的航空公司是可以让旅客修改身
份证后四位号码，有可以修改消费
者姓名，不过只能改一个字，还必
须是同音字的要求，有的航空公司
修改是需要收取费用的。

但如果消费者填写的错误信息
太多，比如整个身份证号码输错，
姓名完全填成别人的，大多只能选
择退票重新购买新的机票。

此次民航局也为旅客错购机票
提供补救措施方面，《通知》中要
求，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。

民航专家张起淮表示，《通知》
列举了姓名书写错误、重复购票两
种旅客错购机票的行为，这两种行
为应该来说还是比较好判定的。而
对于可能出现争议的情况，《通知》
将举证责任分配给了航空公司，即
如果航空公司无法证明旅客不是错
购机票，都由航空公司提供免费退
票等服务。

阶梯费率定价权还给航空公
司？

1996 年修订的《中国民用航空
旅客、行李国内运输规则》曾规定，
旅客在航班规定离站时间 24 小时
以内、两小时以前要求退票，收取
客票价 10％的退票费；两小时以内

要求退票，收取客票价 20％的退票
费。但 2004 年，中国民用航空总局
令第 124 号，将上述规定删除。也
就是说，退票费全在于航空公司的
内部规定，无制度可依。

记者昨日登录国航、东航、南
航、海航等各大公司官网看到，对
于退改签政策，各家并没有在官网
首页及其明显中统一梳理出来。消
费者只有在预订选择某一条航线某
一个航班的时候才会在不同的机票
折扣下方看到其退改签的规则以及
需要支付的金额。而且每家费用不
一样，比如北京至上海航线，东航
的退改签政策是五折以下的机票，
在离站两个小时之内退票要收取
100%的退票费，改签要收取票面价
格 50%的手续费。

此次《通知》中规定，航空公司
应制定阶梯费率，明码标价。张起
淮表示，这是航空公司的退改签行
为和目前市场上的退改签乱象予以
一定程度的约束，但“阶梯费率”的
权限仍然交给了各航空公司。他认
为，有效解决退改签乱象，仍需要
完善立法，推进前瞻性、针对性立
法和实施细则的出台，此外要加强
监管，落实行业主管部门和行业协
会监督管理职责；严肃惩处，在明
确法律责任基础上加大打击和处罚
力度。

“由于航空运输的技术门槛、业务系统
对标国际，以及看似高度市场化但又存在垄
断嫌疑的票价调节机制，使得很多普通旅客
对于机票退改规则很难理解，导致了一旦旅
客在遇到诸如机票退改签时，权益很难得到
保障。”李德成表示，相比过去存在的问题，
《通知》对航空公司、OTA、机票代理人提出
了新要求，从一定程度上节省了旅客退改签
机票的经济成本，确实是一项便民惠民之
举。

民航局相关负责人透露，按照民航局
《通知》的要求，改进票务服务工作的要求最
终将落实到正在抓紧修订的《民航旅客国内
运输服务管理规定》当中。修订后的规章拟
于明年正式出台，届时，规范票务服务工作
将纳入法制化轨道，维护旅客合法权益更将
有法可依。

针对民航局退改签新政，笔者从国航东

航海航等多家航司了解到，从民航局下发通
知到航司整改还需要一定的时间，关于机票
退改签的相关做法、政策还是维持现状，一
旦航空公司整改后，方案会在官网公布。不
过南航表示，近期已经在 APP 和官方微信公
众号推出了全渠道退改服务，消费者任何渠
道购买的国内机票，都可通过这个渠道查询
到收费标准，改变了传统的“哪里买的回哪
去”的做法，退票款也可以迅速到账。

另外，携程旅行网、去哪儿网、飞猪旅行
网、驴妈妈旅游网、同程旅游网、艺龙旅行
网、途牛旅游网这 7 家平台也承诺，将建立
更为严格的代理商经营规则，对违规操作的
代理人坚决予以清退；在平台醒目位置向消
费者展示机票退改签规则，并承诺自营及代
理商的机票退改签收费与航空公司相关政
策保持一致、不加收任何额外费用；对于捆
绑销售产品，承诺全部解绑。

本版文字综合中国网、北青网、腾讯网、成都商报、
扬子晚报等媒体报道，图片来源于网络，请作者与本报
联系，以奉稿酬。

3.民航局打破“三不行”行规

4.明确退改签实行“阶梯收费”

5.政策惠民还需落到实处


