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线索一旦采用

即付稿酬民有所呼 我有所应 点题!报料邮箱"!""#$%!&'()*!()+

! ! ! !除了今天上午公开的网购机票
规则明示不清、优惠宣传不实、保险
捆绑销售、退票暗藏猫腻、套餐低价
陷阱等“五宗罪”外，记者还通过市
消保委投诉系统，查询到一些近期
的投诉情况，消费者在不知情的情
况下遭遇其他猫腻。

猫腻一

全价机票#换成$折扣机票

少数票务代理企业事先向消费
者出售全价机票，事后却从其他渠
道采购相同时间、相同行程的折扣
机票，并向消费者隐瞒有关情况，
“擅自”取消原订机票并重新出票，
借机套取差价。
【案例回放】消费者陈先生在齐

星票务公司的网站上订购了 !套前
往美国某地的往返机票，票价 "###

余元。在回程时，他被美国某机场工
作人员告知回程机票已被取消。无
奈之下，陈先生只能另购机票回国。
调查发现，齐星票务公司向陈先生

出售机票后，隔天又在其他购票平
台上发现有相同时间、相同行程的
机票，价格 $###余元，于是该票务
公司便通过广东某代理重新订购了
相同行程的机票，并“擅自”取消了
先前订购的机票，套取了 %###元机
票差价。由于齐星票务公司隐瞒了
有关情况，导致陈先生在美国的机
场办理乘机手续时，因提交了已被
取消的订票信息而最终无法成行。

猫腻二

低价机票高价出售

少数票务代理企业采取伪造航
空运输电子客票行程单的手法，虚
标机票价格，从而将低价机票以高
价出售，牟取不法利益。
【案例回放】消费者张女士花费

!$##元，在上海好乐旅游咨询有限
公司（以下简称“好乐公司”）订购了
&张上海浦东至哈尔滨的机票，其
中 %张成人票，!张儿童票。好乐公
司出具了“航空运输电子客票行程

单”（以下简称“行程单”），注明成人
机票价为 '## 元、儿童机票价为
(##元。乘机当日，张女士发现登机
牌显示，成人机票价仅为 )$"元、儿
童机票价仅为 &'"元。调查发现，好
乐公司伪造了“行程单”，并在该单
据上标示了虚假的票价，目的是牟
取机票差价。张女士登机牌显示的
票价才是实价。

猫腻三

擅自为未使用机票办理退票

少数票务代理企业定期“梳理”
其网上所售机票的情况。一旦发现
没有乘机和即将到有效期的机票，
就擅自向航空公司提出退票，并侵
吞票款。
【案例回放】消费者陈小姐在某

网上购买了 !张上海浦东至深圳的
机票。由于自身原因误机，未能乘坐
原订航班。事后，她向航空公司查询
有关机票改签和退票规定时，发现
该机票已被退票。调查发现，消费者

是通过网上第三方卖家购买的机
票，该卖家正是在“梳理”所售机票
的情况时，发现了陈小姐未使用的
机票，于是便利用她购票时所登记
的信息，擅自向航空公司提出退票，
并侵吞了票款。

猫腻四

不协助办理退票手续

少数票务代理企业作为航空公
司的票务代理商，不协助消费者办
理退票手续，造成消费者损失。
【案例回放】消费者刘先生由于

身体不适需住院治疗，原订行程无
法成行。他通过 (!$网上机票批发
平台向航空公司申请，将原订机票
作病退处理，并提供了本人的住院
病历、出院小结、住院医药费发票及
身份证复印件等材料。但是，票务代
理答复说航空公司拒绝退票。调查
发现，刘先生确系通过该平台购买
机票，但该平台始终未将消费者提
供的相关病历材料转交给航空公

司，从而导致消费者难以退票。

猫腻五

不及时通知航班变动

少数票务代理企业未尽通知义
务，导致消费者因无法及时得到航
班变动信息而权益受损。
【案例回放】今年 (月，消费者

王先生通过尚游国际旅行社网络平
台购买了上海浦东至苏梅岛的往返
机票，并通过电子邮件方式确认航
空公司已出票成功。消费者在回国
前一天查询后得知，原订航班已经
变动，但该旅行社并未告知有关情
况。于是，消费者在国外自行联系航
空公司改签航班，才得以顺利回国。
事后，消费者对该旅行社未通知航
班变动而导致其产生额外损失进行
投诉。调查发现，当航空公司航班发
生变动后，该旅行社自认为应该由
航空公司通知，既没有告知消费者
相关信息，也没有协助消费者办理
航班改签。 本报记者 陈杰

网购机票不明不白“五宗罪”
市消保委上午约谈 销售平台!打起哈哈"

! ! ! !本报讯（记者 陈杰）“因为这
张机票是不可退的，设置退票页
面，容易引起消费者误解。”那么，
机场建设费、燃油附加费和保险费
应该退吧？在对“互联网!餐饮”的
问题进行剖析后不久，市消保委又
把目光对准了“互联网!机票”。规
则明示不清、优惠宣传不实、保险
捆绑销售、退票暗藏猫腻、套餐低
价陷阱的重重问题在今天上午市
消保委召开的消费体察情况通报
会暨公开约谈会上浮出水面。

今天上午，携程、去哪儿、阿
里、同程等网络机票销售平台人士
悉数到场。面对市消保委负责人一
个个案例的追问，两个多小时的通
报会期间，这些网络机票销售平台
的回应令人啼笑皆非。
“这是一种非常特殊的情况。”

阿里旅行相关人士如是说。
“这个案例太特殊。”去哪儿网

相关人士这么说。
“我对这个情况不太清楚，要

打电话后才知道。”同程旅游相关
人士如是说。
“这是我们企业的疏漏。”携程

旅行网相关人士这么说。
为什么都是特殊情况？为什么

企业的疏漏，老是让消费者吃亏？
记者从市消保委获悉，近年来

关于机票消费的投诉数量大幅增
加。%#!&年市消保委接到的机票
投诉为 !(#& 件，%#!) 年为 )*#'

件。而 %#!(年至今，这个投诉数字
已经增加到惊人的 $*$)件，已经

是 %#!&年的五倍多。
调查发现，消费者倾向选择

销售代理商平台购票。以消费者
网络购票的平台选择来看，'$"
被调查市民倾向到携程、去哪儿
购票，!!"被调查市民倾向于去
淘宝、阿里购票，'"被调查市民
会去微信、同程购票，剩下 !'"

被调查市民会去航空公司官网或
其他渠道购票。

消费者购票考虑的首要因素
中，$""受访者认为是机票价格，
其余受访者认为是航空公司、退改
签条件和舱位。多数消费者认可票
价低但退改费高的机票，但前提是
要有明显提示。

全价票变折扣票 低价票高价卖
###说不完的那些网购机票猫腻

! ! ! ! %第一宗罪&规则明示不清

志愿者通过阿里旅行平台上的
百益航空，购买了一张吉林延吉飞
往上海虹桥的中国东方航空公司机
票，票面价 (##元。订票页面显示，“此
舱位为特殊舱位，具体退改签规则以
航空公司为准，若操作退票、改签请
先联系航空公司或商家进行确认”。
在东方航空的官网上，退改签

规则是航班规定离站时间 % 小时
前，改期收取实际票面价格 &#"的
变更手续费。退票收取实际票面价
格 *#"的退票手续费。航班规定离
站 %小时（含）之内至航班起飞后，
改期收取实际票面价格 (#"的变
更手续费，退票收取实际票面价格
!##"的退票手续费。
然而，志愿者在购买机票后立

即办理退票，却被阿里旅行通知只
能退机场建设费和燃油附加费，而
这个时间在航班起飞 %小时之前。

%第二宗罪&优惠宣传不实

志愿者通过去哪儿网购买了一
张上海浦东机场飞往重庆江北机场
的中国南方航空公司机票，当时购
票截图显示，最低报价为 %+$折 )%#

元。购票的附加说明称，该机票舱位
票面价为 $##元，更改条件为不可
改期，退票条件为只退机场建设费
和燃油附加费，不可签转。

然而，这所谓“最低报价”的机
票，在南方航空的官方网站上价格
也是 )%#元。而且退改签的规定要
比去哪儿网“宽松”得多：起飞前 %

小时之前，变更手续费每次 !%'元，
退票手续费 %!#元。起飞前 %小时

之后，变更手续费每次 %!#元，退票
手续费 )%#元。换句话说，从南方航
空官方网站购买这张机票后，只有
起飞前 %小时之后退票，可能才会
只剩下机场建设费和燃油附加费。
那么，其他情况下，消费者应该退到
手的费用去哪儿了呢？

%第三宗罪&保险捆绑销售

志愿者在同程旅游上购买了一
张 !% 月 !( 日天津飞往成都的机
票。然而，志愿者在订购机票时发
现，购票时必须选择“机票!保险”
特惠套餐，保险费价格为 )#元。如
不需要保险，则只能选择其他非套
餐产品。而“非套餐产品”的机票价
格则比这张机票高。显然，这张特惠
机票有捆绑销售保险的嫌疑。

%第四宗罪&退票暗藏猫腻

志愿者在携程网订购了一个旅
行套餐。订购页面显示，如果退订，
套餐退订费为 !(&"元。然而，志愿
者在实际退订套餐后，实际拿到手
的钱比携程网上显示的少了 %(元。

%第五宗罪&套餐低价陷阱

志愿者在携程网上购买了一张
广州新白云机场飞上海虹桥的春秋
航空机票。订票信息显示，该机票不
支持产品退订，不支持产品更改。除
了机票之外，套餐还包含酒店优惠
券。携程公共事务部相关人士表示，
这是一个套餐产品，有专门的退票
规定。而在携程网上，志愿者没有找
到退票页面和按钮，几经辗转才退到
了机场建设费和保险费。而携程相关
人士的解释是“因为这张机票是不可
退的，设置退票页面，容易引起消费
者误解”。至于这些费用的去向，只
是一句含糊的“在供应商那里”。

本报记者 陈杰

市消保委志愿者亲身体察
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