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长期以来，机票退改难、退改贵问题饱受诟病，
相关规定的推出，让很多旅客期待机票退改的“烦心
事”能少一点，体验更好一点。然而，记者调查发现，
机票免费退改难的顽疾仍然存在。

以南方航空公司为例，在黑猫投诉平台上，近一
个月的投诉量为912起，很多投诉涉及错购机票被收
取高额退票费，一些具有最终解释权的“公司规定”
仍在给不少人的春运添堵。

“两小时内发现”有多少人能做到

一名旅客投诉，她在南航App购买了2月20日
从北京飞往揭阳的机票，发现买错日期后，重新购买
了2月19日的机票。此后，通过南航App人工客服
和官方电话反映诉求，要求免手续费退掉2月20日
的票。但客服回复称，其不符合免费退票的条件。

反复交涉后，客服说免费退票“须在购票后发现
错误的两个小时内申请退票”，这是“公司规定”，最
终南航“按公司规定”收取了340元的退票手续费。

2018年中国民航局《关于改进民航票务服务工
作的通知》明确，航空公司要为旅客错购机票（例如
姓名书写错误、重复购票等）提供免费补救措施。在
界定旅客错购情形时，应当把握合理且包容原则，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。

这名旅客认为，航空公司在界定错购情形时，没
有落实“合理且包容”的原则。而且，航空公司没有
证据证明她不是错购机票，却不将其视为错购的情
形。种种做法违背了民航局的文件精神。

客服说免费退票“须在购票后发现错误的两个
小时内申请退票”，这是“公司规定”，但没有任何渠
道查到这个规定，这名旅客质疑，“这个规定为什么
不向公众公开？有几个人可以在那么短的时间内发
现买错机票？”

“机票1800元退票费1500元”

一名旅客投诉，她准备购买1月13日从墨尔本
飞上海的南航机票，由于看错了时间，错买成1月30
日的机票。她在1月1日发现错误，立刻联系航空公
司要求退票。距离1月30日提前一个月，不会影响
机票销售，但航空公司仍要收取她约1500元的退票
费，而她的机票全额仅1800元人民币。后续她选择
改签，在多次沟通后，依然补了960元的高额改签费。

民航局《关于改进民航票务服务工作的通知》明
确，航空公司要合理确定客票退改签收费标准，要制
定机票退改签收费“阶梯费率”，即根据不同票价水
平和时间节点等，设定合理的梯次收费标准，不能简
单规定特价机票一律不得退改签。

相关专家表示，民航局规定中的“合理的梯次收费
标准”没有细化，使得航空公司出于自身经济利益考虑，
往往遵循“机票折扣越高，退改签收费比例越高”的规
则，制定了实际上不合理、不公平的收费标准。

“符合一定条件”成“一定不符合条件”

一名旅客投诉，1月19日早晨，他通过微信小程
序购买了南航联程机票，从深圳中转北京飞往大
庆。但3个小时后，发现日期和乘客都选错了，就赶
紧拨打客服电话，但一直打不通，提示坐席繁忙。

1月20日，他急匆匆开车80多公里，到深圳宝安
国际机场的南航柜台处理退票事宜。但客服态度强
硬，说按公司规定，他不符合免费退票的条件，2200
元的机票只能退900多元，“平白无故吃掉1200多
元”。双方争执了一个小时，也没解决问题。

近日公布的《关于调整南航客票退改规则的公
告》明确：进一步扩大误操作免费退改范围。针对购
票时姓名、证件、航程、日期、舱位等信息填写错误，
以及误操作导致重复购票等情况，符合一定条件下
可给予免费办理错购客票退票。

很多旅客投诉反映，新规中“符合一定条件”是
个模糊地带。“一定条件”到底是什么条件，航空公司
没有公布，“最终解释权”保护着公司的利益，却没有
考虑旅客权益，规定中的“符合一定条件”，在旅客面
前，多数成了“一定不符合条件”。

2月2日，南航书面回复记者，针对退改条款不
细致的问题，将结合旅客投诉情况，及时改进。

预订“机票+酒店”套餐无法退改机票

“1200元机票钱一分不退，只退燃油基建费和订
酒店的钱。”在新疆乌鲁木齐工作的吴女士向记者反
映，自己1月14日花1601元在某在线旅游平台预订
了“机票+酒店”套餐后想要取消订单，却发现1200
元机票费用不能退，她觉得非常不合理。

1月14日，吴女士通过某在线旅游平台购买了
一张1月24日从乌鲁木齐飞往深圳的海航机票，途
经兰州中转，附带到达深圳当晚的酒店住宿费用，价
格共计1601元。1月16日，距起飞时间还有8天，吴
女士在平台上申请了退订机票。

然而，吴女士点击退票后，订单页面跳出的退款明
细着实让她吃了一惊：“1200元的机票一分钱都不给
退，只退401元！”随后，吴女士立即联系平台与航空公
司的客服人员，被告知其订单不可改签，“票款不退”。

“我订票时，根本没看到不能改签、不退机票钱
的提示，只是因为到深圳时太晚了，图方便才订购的
配套酒店。”吴女士十分不解，“以前如果临时有事退
订机票，平台或航空公司都是按照阶梯式标准扣除
手续费的。”

随后，吴女士在其他订票平台搜索了同一家航
空公司、同路线、同时间、同时包含机票酒店服务且
价位同为1000余元的航班，订票页面的退改规则均
显示：退票遵照阶梯式手续费率。“按照相似航班的
退改规则，我1月16日当天退票应收取326元的手
续费，而非扣除1200元的机票费用。”吴女士说。

“平台和航空公司表示，他们已经提示机票不能
退。但是，这种对消费者有重要影响的条款不应该不应该
弹窗或者加粗提示吗弹窗或者加粗提示吗？？而且而且，，即便提示了即便提示了，，这样的条这样的条
款真的合理吗款真的合理吗？？””吴女士提出了疑问吴女士提出了疑问。。

机票退改规则要公平合理

中国法学会消费者权益保护法研究会副秘书长
陈音江表示，机票退改规则要公平合理，而且要以有
效方式告知消费者。尤其是一些跟消费者有重大利
害关系的信息，要以显著的方式进行提示，充分保障
消费者的知情权。如果因为航空公司或平台没有履
行应尽义务导致消费者权益受到损害的，消费者有
权要求赔偿。此外，航空公司和平台都要畅通消费
维权渠道，可以考虑制定阶梯式退票收费规则，或者
设置订票“半小时犹豫期”，以免给误操作的消费者
造成不必要的损失。

“现在出行方式选择很多，企业只有做好服务，
让消费者获得良好消费体验才能获得长远发展。”陈
音江说。

有受访专家表示，航空公司“符合一定条件可免
费退票”应具体列明是哪些条件，否则下次有旅客购
错机票还是无规可依，最终合法维权变为“按闹分
配”，谁投诉就给谁解决，谁投诉的力度大就给谁解决
的速度快。

业内人士认为，民航服务于广大群众，机票退票
规则不能由航空公司单方面拍板。行业主管部
门要加强对退改签收费的监管，行业协会要加
强行业自律和引导，共同改善民航票务服务工
作，保护消费者权益，维护市场秩序。

综合新华每日电讯、工人日报

2月4日，2024年春运进入第10天。铁路12306系统已顺利度过春运
节前车票售票高峰，迎来节后返程车票售票高峰。

不少网友反映，一些车次开售即秒光，一票难求；还有网友反映，有的
抢票软件显示“有票”，12306却显示“无票”。针对公众关注的春运火车票
购票相关问题，记者进行了采访调查，12306也作出回应。

火车票难买，一些车次开售即秒光？

从春运前九天的情况看，作为大众化交通工具，铁路仍是许多旅客出
行的首选。自1月26日春运开启至2月3日，全国铁路春运累计发送旅客
1.065亿人次，日均1183.4万人次。

中国国家铁路集团有限公司的数据显示，今年春运，铁路部门将全部
客车投入运营，每日最多可提供1070万个客票席位（不含途中重复利用），
运力安排总量创历史之最。整个春运40天时间，全国铁路预计发送旅客
4.8亿人次，日均1200万人次，同比2023年春运增长37.9%。

记者调查发现，有的旅客表示可能自己手速快，抢票很顺利；有的旅客
通过候补购票买到了车票；也有旅客表示，人多的时候还是很难抢，一些心
仪的车次开售即秒光。

“春运高峰时段，旅客集中出行，铁路客流具有高度集中、极不均衡、单
向流动等显著特点。”12306科创中心技术负责人杨立鹏表示，根据节前售
票和候补情况分析，铁路全部运力已投用，但仍然无法满足短短几天内旅
客集中出行的大规模购票需求。

抢票软件成功概率更高？

春节临近，人们集中在年底回家，造成时段性票源紧张，抢不到票可以
理解。但有不少网友反映，铁路12306上抢不到票，却在一些抢票软件上
买到了票。网友因此质疑12306放票不实。事实如何？

记者调查发现，抢票软件主要采取代购、抢票、囤票等特殊手段，比如
冒用他人身份信息注册大量12306用户账号抢票，或者让旅客设置多个发
到站组合，采用多花钱、购买实际到站前方几站车票的“买长乘短”方式，以
及先买短途车票上车、违规不下车的“买短乘长”方式购票。

一些抢票软件还推出快速、光速、VIP等费用不等的“加速包”，告知旅
客购买“加速包”服务即可提高抢票成功率。

“据12306后台数据分析，无论是否购买‘加速包’，购票成功时间一
致。”杨立鹏表示，网传抢票软件可通过集中抢票，然后不支付返票或支付
后退票，再让退回的车票满足自己提交的候补需求，利用这种手段抢到车
票的概率极低。

杨立鹏表示，抢票软件提交的候补需求最终需要进入12306候补队列，
而12306系统的候补是按订单生成的时间顺序兑现，抢票软件无法将其排
在后面的候补需求调整至前列；同时，12306系统可通过多种途径，识别出有
异常的候补需求订单并加以处置，不会将票额优先满足异常候补需求。

“有票”“无票”谁真谁假？

那有的抢票软件显示“有票”，12306却显示“无票”，又是为何呢？
杨立鹏表示，12306从未与任何抢票平台合作，也未将票额分配给任

何平台发售，也未与任何平台链接数据。抢票软件平台页面上显示的余票
数据，是从12306平台爬取页面显示的信息，然后再修改加工而成。

“当某车次列车车票售完后，12306平台上会显示该车次无票，但抢票
软件平台上显示时将其更改为‘有票’，实质是让旅客‘买长乘短’和‘买短
乘长’。”他说。

记者调查发现，有的抢票软件在“有票”下方附加设置小字提示，如“多
买几站”或“全程不用下车、上车补票”等，但是这种“有票”并不是真的有出
发站至到站的车票。

杨立鹏提示，“买长乘短”让旅客多付费用，“买短乘长”、上车补票可能
会引发列车超员报警、影响列车运行安全，铁路部门将依规请“买短乘长”
人员下车，旅客出行会受到很大影响。

记者了解到，铁路车票分配的基本原则是统筹考虑便利沿线旅客群众
购票出行和充分用好铁路运力资源，兼顾长短途。分配依据主要是始发站
和沿途各站的历史客流及车票预售情况，优先满足从始发站乘车到终点站
的长途旅客；当长途车票还有剩余时，售票系统会将部分票额调整至沿途
有需求的车站。

如何提高抢票成功率？
杨立鹏表示，铁路12306网站是中国铁路唯一官方火车票网络售票平

台，也是全球最大的实时票务系统。在春运火车票售票高峰期，建议广大旅
客选择12306官方渠道购票，充分运用起售提醒订阅、购票需求预填、候补购
票、务工人员和学生购票专区服务等12306新功能，以提高购票成功率。

此外，杨立鹏表示，当无法买到心仪的直达车票时，可尝试购买12306
平台的联程票，采用分段乘车的方式出行。铁路部门已在120个主要车站
开展换乘服务，旅客无需出站即可进行换乘。 据新华社

旅途的
烦恼
怎么破

今年春运是疫情防控平稳转段后首个
常态化春运，旅客出行意愿强烈。随着旅
客出行高峰的到来，旅途的烦恼也随之而

来。一些火车车次开售即秒光，一票难求，怎么买
票？最近的雨雪冰冻天气，导致部分列车停运，怎么
退票？如果临时有事退订机票，或者机票买错了，需
要改签或退票，怎么收取手续费？收多少才合情合
理？来听听专家的解读，看看他们如何为你支招。

最近的雨雪冰冻天气，导致部分列车停运。那么，旅客该如何办
理列车退票手续呢？

如何办理列车退票手续

在铁路12306APP、网站、车站售票窗口或自动售（取）票机等铁路
官方平台购买车票的旅客，退票的方式主要分为线上、线下两种。线上
主要通过铁路12306APP办理，线下主要通过车站售票窗口和自动售
（取）票机办理。除了现金支付的旅客需要本人前往车站售票窗口退款
以外，其余购票方式均可在铁路12306APP上完成线上退票退款。旅
客办理退票后，可在铁路12306APP或车站售票窗口重新购买车票。

1.线上支付旅客退票
线上支付的旅客，遇到列车停运需要退票时，旅客只要手机安装

并登录铁路12306APP，就可以在APP首页直接看到自己购买的车
票，点击车票，页面自动跳转至车票详情界面，再点击退票即可。停运
列车停运信息公布前购买联程车票的旅客，可在联程车票开车前一并
办理退票，不收退票费。

线上支付的旅客也可在车站售票窗口或自动售取票机完成退
票。如果旅客是线上支付但没有安装铁路12306APP，可使用铁路

“便捷退票”功能办理退票。铁路12306会给购票时旅客预留的手机
号码发送停运短信，旅客可点击短信内退票链接跳转至“便捷退票”页
面办理退票。短信链接打开的便捷退票页面，无需登录就可以办理。
需要注意的是，如果使用铁路12306APP，就是“快捷退票”。

2.现金支付旅客退票
通过现金支付方式购买车票的旅客，可通过铁路12306APP或网

站先行办理退票，自网上办理退票成功之日起180日以内，凭乘车人有
效身份证件到车站指定窗口办理领款手续。已经打印报销凭证的旅
客，可通过铁路12306APP或网站先行办理退票，于退票之日起（含当
日）180天内，携带乘车人身份证件原件和报销凭证，到车站指定窗口办
理退款手续。

如果旅客没有通过铁路12306APP或网站先行办理退票，就需要
在列车停运信息公布时起至车票乘车日期后30日以内，凭乘车人身
份证件原件（已经打印报销凭证的旅客需要携带报销凭证），直接前往
车站售票窗口办理退票退款手续。

退票退款注意事项

1.需要注意的是，报销凭证仅能领取一次，如出现遗失、污损、票
面不完整等情况，车站将无法办理退款手续。

2.去车站退票时，退票人要带上在购票时使用的有效证件原件。
例如使用二代身份证购买的车票，那么退票时，请凭二代身份证原件
办理退票，不能凭护照、往来港澳通行证等。

3.列车停运，不清楚退票程序的旅客也不要着急，可找车站工作
人员帮助办理退票手续。这种情况不会收取旅客退票费。

4.旅客因个人原因更改行程要求退票时，须在车票载明的日期、
车次开车时间前办理。已办理行李托运的车票退票时，应先办理取消
行李托运业务。

这几种情况不办理退票

1.车票发站开车后；
2.开车后改签的车票；
3.加收的票款；
4.车补车票，也就是列车上补的车票（因未通过或未办理学生资

质核验和丢失购票时使用的有效身份证件，而办理的补票除外）。
据央视新闻

开售即秒光？抢票软件成功概率更高？

铁路12306回应来了

烦恼·火车票 烦恼·飞机票

雨雪冰冻天气，列车停运怎么办？

别急！线上线下都可办理退票
机票1800元，退票费1500元

机票免费退改为何这么难？

日前，武汉的动车在行驶过程中车顶冒出火花闪电引关注。武汉
铁路发布消息称，因冰冻雨雪天气导致铁路接触网覆冰导电不良。

西南交通大学副教授张血琴表示，该现象疑因动车受电弓
与接触网接触不良出现“拉弧”现象。张雪琴表示，上述情况
会损害接触网或电弓，甚至对列车运行造成影响。

据武汉铁路通报称，目前各大车站已组织3000余
职工，进行除冰扫雪作业，每天对接触网热滑除
冰。同时安排48台内燃机车随时待命，做好应急
牵引工作。

据红星新闻

列车车顶一路火花带闪电？
专家：冰冻雨雪致“拉弧”现象
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专家解读

2月3日，家长带
领小朋友在北京丰台
站排队检票。 新华社

春运以来，浦东国际机场口岸迎来出入境客流高峰。据中国民航网

合肥机场，东航工作人员正在机坪铲雪。东航供图


