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摔坏乘客行李拒赔
美联航有!黑历史"

! ! ! !本报特稿 美联航长期以来饱受
乘客诟病，此前也曾遭遇过重大公关
危机。!""#年春天，加拿大歌手大卫·
卡罗尔搭乘美联航客机前往美国旅
行，携带的一把名贵木吉他竟在芝加
哥市奥黑尔机场被美联航行李运输工
摔坏了。此前他更亲眼目睹行李员在
装卸时将旅客行李抛来抛去。在长达
$年时间中，卡罗尔都试图心平气和
地和美联航进行交涉，希望向他赔偿
低于吉他维修费用。然而，美联航工作
人员却置若罔闻，总是冷冰冰地回他
一个字%“不& ”

愤怒的卡罗尔决定用音乐的方法
展开“报复”。他将美联航“拒赔”事件
编成一部充满幽默感的蓝调音乐视频
《美联航摔坏吉他》，上传到视频网站。
在视频中，卡罗尔边弹吉他边唱道%

“你摔坏了它，你就应该修好它。”卡罗
尔还聘请两名演员扮演美联航行李运
输工，在视频中表演将他的名贵吉他
当球踢和扔的情形。
意想不到的是，这部视频在短短

$'天内就获得了近 ()"万人次点击。
在《美联航摔坏吉他》走红网络的几天
内，美联航的股价也暴跌了 *)+，相
当于蒸发了 *,#亿美元市值。最终在
压力之下美联航进行了赔偿。（语凌）

美联航CEO再次道歉口气变软
发言人承认航班未!超售"只为给员工让座 股价一度出现暴跌

! ! ! !美国联合航空公司“粗暴赶客”事件在中
美社交网络上都引发巨大反响。面对批评质
疑声，美联航-./穆诺兹**日发表二度道歉
声明，口气明显较之前的内部信变软了许多。
美联航发言人也承认，事发航班并未像之前
声明所说的存在“超售”现象，之所以要乘客
下机是因为“要给(名美联航员工”让座。受本
次负面事件影响，美联航母公司“联合大陆控
股公司”**日在纳斯达克股市开盘后股价一
度出现暴跌，最多时跌了(,0+，市值半小时
就蒸发掉1,2亿美元。

内部信件曝光引批评
穆诺兹在**日发布的最新声明中说：“我

对发生在此次航班上的事件感到不安，对有
乘客被粗暴赶下飞机，向所有乘客表示最深
的歉意，没有人应该被这样对待。希望你们了
解，我们会完全负责，我们也将致力于改善我
们的服务。”他表示将对局势及其政策进行
“彻底审查”，结果将于(月0)日前公布。

被粗暴拖下飞机的华裔乘客身份也被媒
体曝光，系今年21岁的越南籍华裔男子34567

348（陶大伟，音译）。他在肯塔基州伊丽莎白
镇开有一家诊所，育有 9个孩子，其中 (个孩
子也是医生。根据官方记录，陶大伟曾因非法
处方和贩卖处方药而被吊销医疗执照。
穆诺兹之前在给员工的内部信中，指责

该乘客“有破坏性”且“很好斗”，表示绝对支
持“遵循正常程序”员工的做法。内部信曝光
后引来网友们更加猛烈的炮轰，称穆诺兹完
全在推卸责任。而美联航发言人乔纳森·奎林
承认，之所以当时决定要请航班上的(名乘客
下机，是因为要让(名第二天执飞路易斯维尔
航线的机组人员乘机。这一说法和美联航事
发后第一时间的声明也相左，当时的声明称
出现这一事件的原因是“机票超售”。

超十万网友白宫请愿
白宫发言人斯派塞 $$日表示，他已经看

过了美联航客机上的事发视频，执法人员当
时处理的方式令人不安。他相信总统也看过
了这个视频，但白宫相信这样的情况不需要
联邦介入调查。在白宫官网关于该事件请愿
签名征集活动中，目前网络签名支持者已经
接近 $0万。按照惯例，超过 $)万个人签名，
白宫必须给予官方回应。
这一事件已成为美国会议员和交通管理

部门讨论的焦点。美国会议员、国家运输和基
础设施委员会的高级成员诺顿当天表示，她
正在呼吁国会就美联航以强行手段拖走乘客
一事召开听证会。她说：“必须保护航空公司
乘客免于遭受这种虐待。”
驻美记者 徐东海!本报洛杉矶今日电"

“超售”不是这么办的

! ! ! !美联航事件持续发酵，终伴随着一个词，
就是“超售”———这件几近匪夷所思的事，起
因真的是超售吗？即便真是超售，航空公司有
权这样对待旅客吗？
关于美联航声称的“超售”存在诸多疑

问。首先，美联航想运走的四名员工似乎不像
提前购票，而是临时要上机。如果是这样，根
本不属于“超售”范畴；其次，即便是超售，一
般是根据“谁先值机谁得到座位”的原则。也
就是说，“把人刷下来”的动作应该发生在值
机柜台前，而不是已经上了飞机。
国内一家航空公司的一位业内人士告诉

记者，“在国内，一般航空公司内部人员免票
上飞机，要是座位不够了，往往是员工让给旅
客，而不是旅客让给员工。”同时，极少发生旅
客已换了登机牌、上了飞机还被要求下飞机
的情况，除非是防恐、涉嫌犯罪、虚假机票、机
上违法或者犯罪、违反航空公司规定被要求
离机，比如醉酒、坐在紧急窗口但不符合要求
而又拒绝调换座位，攻击机组人员等。
在世界范围，超售是航空公司售票的普

遍做法，在一些国家比如美国也是法律允许
的，尤其是在一些效益好的航线上。超售没有
固定比例，一般不超 9:。比如一架飞机有

!))个座位，航空公司可能超售 $)张机票。
如果当天刚好有 $)个旅客因为堵车迟到、临
时改签等原因没有坐这趟航班，那么 !))个
座位刚好坐满。超售在一定程度上，既保证了
航空公司上座率，又使得每名旅客的票价相
对较低，如果没有超售，每位旅客的机票价格
或许要上涨来抵消座位不满的风险。
但关键是要处理好有人因超售却坐不上

飞机的问题。在国内，遇到旅客已赶到机场，
却因为超售而得不到座位的情况，航空公司
一般先是看有没有空余的头等舱和公务舱，
有的话一般都会为旅客免费升舱；如果两舱
也满了，航空公司就会跟旅客协商赔偿，方式
也是多种多样的，包括退票加补偿、改签加补
偿加食宿等等。而无论是升舱或赔偿，一般在
值机柜台办票时就发生了，而不会等到旅客
都办了票、上了飞机，再要求下飞机把座位让
给别人。

知名的航空自媒体“晨翼尖”认为，遇到
超售的情况，“不妨平静沟通，坚持立场，实在
不行，退一步比较可行。提醒大家，在美国乘
坐飞机，千万不能采取在国内常出现的一些
过激行为去维权，下场会很惨烈。哪怕再受欺
负，保留好各种证据，事后维权。切记。比如随
身箱子是否超标、能否升舱、对方态度等，不
要过于计较。” 本报记者 金志刚

日企瞄准在校学生和外国人
日本人口持续萎缩造成劳动力短缺

! ! ! !本报特稿 日本媒体报道，随着日本人
口持续萎缩、劳动力不断减少，不少人呼吁当
局允许更多外国劳动力在日本就职。此外，
不少企业为抢夺人才，已提前开始签约明年
春季的毕业生。截至 !月 "日，已有 "!#$%的
明年春季毕业生收到公司的就职邀请，同比
增加 &#"%。
根据日本政府 "'日公布的一份报告，预

计日本人口到 (')& 年萎缩至 $$'$ 万，比
('"&年减少约 *'%。按共同社说法，尽管最
新报告估算的日本人口缩减速度比 ('"(年
所作预期要慢一些，但仍然意味着日本政府
先前制订的到 (')!年全国人口保持在 "亿
的目标难以实现。最新报告预测，日本 "&岁
至 )!岁劳动人口的数量到 (')&年将萎缩至

!&(+万，与 ('"&年相比跌幅超过 !'%。
目前，日本当局允许外国劳动力进入日

本某些行业，但限制较多。日本经济团体联合
会提议，应拓宽允许外国劳动力就职的行业
范围，例如，缺人尤其明显的养老服务行业。
此外，日本幼儿园和托儿所也相当缺人。共同
社报道，日本经济团体联合会允许成员企业
从 )月 "日开始正式启动校园招聘。然而，眼
下已有不少信息技术企业、中小企业以及外
国企业提前启动了校园招聘，不过，这些企业
据信不是经济团体联合会成员。共同社援引
民调机构“招聘企业公司”的调查结果报道，
尽管距明年 *月毕业还有近 "年时间，但已
有不少学生与公司签约。
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