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今年
+

月
,

日! 家住成都的杜先生在手机去哪儿

网
-..

上订了
/

张总价
/0()

元的成都至广州的机票"

不到一分钟后!杜先生发现机票始发城市填反了!于是

分别致电首都航空#四川航空" 客服人员表示!这五张

票均可退改签! 退票费用约为票面金额的
*)1

即
/0(

元"

然而! 杜先生在去哪儿网
-..

上操作了退票程序

后!却一共被收了
(0+2

元退票手续费!占票面总金额的

0/321

!是航空公司退改签标准的近
/

倍"

网购机票退票费为何这样高$ 对此!去哪儿网客服

人员回复称! 超出航空公司标准的退票费为代理商收

取!%如果消费者不认可代理的退改签费率!去哪儿将按

航空公司退改签规定退款&"

事实上! 不少网购消费者在退改签费用上有此遭

遇"

记者从重庆#上海等地的消保委了解到!网购机票

投诉高发!退票纠纷主要存在三类情况'

一是代理商擅改客票退改签规则! 在去哪儿网退款

的一位消费者告诉记者!其预订了
()*/

年
4

月厦门
#

广

州的机票!由于日期差错马上要求改签日期!结果!

*45,

元的票款仅退回燃油附加费及保险" 联系航空公司才得

知!这笔退票费绝大部分并不是航空公司收取的"

二是代理商假称出了票不退款"侵占乘客票款! 记

者从上海市消保委空港办了解到!有一些消费者预订机

票后退票!去哪儿上的代理商称由于已经出票!无法退

票!只能退税费和保险" 但事后经向航空公司证实!其实

并未出票"

三是代理商定期#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% 上海市民陈小姐说!她在某

网上购买了一张上海浦东至深圳的机票!由于误机未能

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!发现该机票已被代理商利用她购票时所

登记的信息退掉!退票款被侵吞"
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中秋& 国庆双节期

间" 很多人选择网购机

票出行! 但不少旅客投

诉因退改签机票而被高

收费" 而且 '退票不退

款$现象也时有发生!那

么多收的钱进了谁的口

袋呢(
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近年来!网购机票高额退票费饱受消费者诟病"上海市消

费者权益保护委员会官网今年
0

月披露'

()*/

年一季度!仅

当地消保委共受理有关航空票务预订的投诉
*(+,

件!投诉主

要集中于退改签费用过高" 从消费者投诉情况看!八成以上

的票务类投诉涉及票务代理服务!特别是因网上第三方卖家

采购#代理销售机票失当而引发的消费争议明显增多"

中国政法大学航空法研究中心主任张起淮说!(中国民用

航空旅客#行李国内运输规则)早已明确'旅客在航班规定离

站时间
(0

小时以内#两小时以前要求退票!收取客票价
*)1

的退票费*在航班规定离站时间前两小时以内要求退票!收取

客票价
()1

的退票费*在航班规定离站时间后要求退票!按误

机处理"

既然退票规则早已明确!为何高收费投诉仍屡禁不止$记

者调查发现!由于门槛低监管不足!机票代理商%一张板凳一

根电话线&就能经营并可获得超高利润!部分第三方平台网站

对旗下代理监管失范!综合导致了机票退改签市场混乱"

例如!通过某机票网购平台!记者联系到了一家自称中国

航空运输协会资格认证单位#同时持有国际国内机票一二类

代理资质认证的%鹏津机票公司&!其网站页面直言%机票代理

行业具有高利润零风险的特点&"

该公司一名负责代理招募业务的负责人告诉记者! 只需

缴纳
2+))

元并准备好证件!任何人都可以挂靠在其资质下面

成为代理!跟航空公司对接" %代理退票给航空公司是按照航

空公司的标准执行的!如果想多赚客户的钱!有时候退票和改

签!航空公司只收
*))

元!你收个五六百元!客户不去查就不

会知道! 即使知道了也没必要跟客户硬碰硬! 协商下钱赔给

他!说点好话!客户基本上也懒得去找麻烦" &

(航空运输销售代理企业监督管理办法+试行,)和(航空

运输销售代理企业信息公示办法+试行,)明确规定%不得出

租#出借和转让资质认可证书&"但上述负责人还表示!可以提

供该公司在去哪儿#携程等网站的销售号租赁!即可冒用代理

身份销售机票" %获得销售账号本身有门槛!你个人入驻比较

困难!但作为我们的代理只需五万元押金!六七千元月租金!

你就可以开始出票赚钱了" &

业内人士表示! 很多消费者超出航空公司标准缴纳的退

票费实际被代理公司拿走了"一些消费者反映!很多机票代理

公司挂靠资质运转形似%皮包公司&!甚至出现因%要退票找不

到人&%退改签无门&而票款被侵吞的情形"
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记者了解到!近年来!网购机票代理中介平台快速发展!

去哪儿网等平台为众多机票中介提供网络接入服务! 大大小

小的机票代理再在这些知名大网站上卖机票" 由于缺乏监督

约束!此类%店中店&现象使高价退改签等现象多次发生"

张起淮指出!目前!我国与旅客机票销售及其退改签事宜

相关的法规#政策多达
2

项!包括(关于坚决杜绝航空客运销

售代理企业违法加价销售行为的紧急通知)(关于重申严格执

行航空公司规定的通知)(关于进一步规范航空客货销售代理

市场的意见)等!但没能解决现实中机票代理纠纷频发状况"

旅客该如何维权$去哪儿网相关负责人表示!网站作为旅

游平台!本身不制定机票退改签标准!而是严格要求平台上的

代理商按照航空公司的退改签规则为消费者提供服务"%消费

者在购票后遇到任何问题! 可以直接联系去哪儿网协调解

决" &

然而!在实际中旅客却屡遭维权无门" %网上第三方卖家

代理#机票采购销售方面发生争议的问题尤为集中" &上海泛

洋律师事务所合伙人刘春泉说! 网购机票代理商并非和消费

者生活在同一个城市! 往往也不在消费者所乘航班的始发地

或到达城市!一旦遇到问题更是无法得到及时处理!给维权带

来困难"

张起淮认为!代理中介#销售网站平台等各层级的利益划

分不清!是导致监管难#维权难的根本原因" 航空公司作为合

同规定的承运人!应对票务代理的售后服务进行约束!物价管

理部门和工商管理部门要真正落实好退改签收费标准"%作为

目前票务代理的批准#审批#成立机构!中航协应对目前这一

市场的混乱现象开展集中治理" &

法律人士指出! 网购机票退改签超标收费损害了消费者

的合法权益!也损害了航空公司信誉!旅客和航空公司均可向

有%猫腻&的票务代理索赔"

%在互联网销售快速发展的背景下!早在
*2+/

年
*

月制

定的(中国民用航空旅客#行李国内运输规则)迫切需要重新

修订#完善"&华侨大学旅游学院院长谢朝武等专家建议!尽快

出台更有针对性和可操作性的法律法规! 从根本上消除航空

票务代理的违规现象!维护消费者的合法权益")据新华社电*
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