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买机票遭“瞬间涨价”
4月 4日，罗先生准备在某在线旅行平台购买

三张哈尔滨飞往重庆的机票，日期是4月10日，南
航CZ2334航班。罗先生告诉记者，当天下午5：50
左右，他提交订单，系统显示待支付金额为 2057
元。然而，罗先生并没有马上付款，而是在多个购
买平台对比价格，最终认为该平台的价格合适，随
即返回付款。

“当时也没有多疑，毕竟付款前订单显示为2057
元。”罗先生说，没过多久，他就收到银行短信，显示消
费2315元，交易商户正是他下单的平台。罗先生意
识到价格不对，迅速打开平台，这才发现购买机票的
订单不知何时变化了价格，相比之前的价格他多付了
258元。

罗先生并不是第一次在该平台买机票。“之前机
票调价，系统都会跳出提示，这次从始至终没有收到
提示机票涨价等信息。”蹊跷的还在后头。为了弄清
楚价格问题，罗先生找到购票页面，准备“再次买票”，
让他傻眼的是，系统显示的同航班机票为2057元，并
没有涨价。

罗先生回忆，当天18：00，他电话联系平台客服
解决此事，对方多次说明核实后给予解决，但最终客
服回电说没有解决方案，并且客服承认他购买机票的
实际付款金额确实高于付款后的机票售价。面对罗
先生的质疑和诉求，客服表示，由于机票价格实时变
动，因此差价也会实时变动，具体以当时航空公司的
价格为准。“这属于恶意涨价行为，欺骗消费者权益，
如平台不解决赔偿相应金额，我将走法律程序以涉嫌
价格欺诈为由要求‘退一赔三’。”

消费者质疑被“杀熟”
罗先生的遭遇并不是孤例，准备五一节出行的谢

女士买机票同样被瞬间涨价了。
上周，谢女士也准备在这家在线旅行平台购买

4月29日的机票，搜索时显示价格为2698元。预
订过程中，填写个人信息时，系统没有显示价格变
动。蹊跷的是，付款时直接扣了2981元，多出283
元。“全程没有显示价格上涨，却在扣款时直接扣
除不一样的价格。”而后，谢女士找到平台处理，但
她多次致电，平台客服均回复，机票价格变动以付
款价格为准。

“这就是在‘杀熟’，我理解机票价格会有涨跌，
但不管涨和跌总应该提前告知消费者吧。”对此，
谢女士还提供了跟朋友在群里的截图证据。图片
显示，订票过程中，谢女士都在跟朋友截图比价，
整个过程有贴图发到群里，价格均在 2700 元左
右。并且谢女士还把这个群截图提供给了客服，但
客户未理睬。

面对临时涨价、“杀熟”的质疑，该在线旅行平台
客服表示，机票价格随全球销售情况实时变动，平台
作为第三方机构，无权限参与机票价格制定，价格浮
动属于航司调控行为。用户同时搜索机票价格不一
致是由于航司、GDS、代理商、平台再到用户多个节
点的数据传输缓存所致。机票价格主要由航空公司
根据季节、运力、供需关系等因素统一调控。

客服称，价格确定后，航空公司会将运价数据录
入机票舱位管理系统GDS，在线旅游平台、代理商会
从GDS系统查询舱位及价格，并将结果展示在用户
面前。作为一种特殊的商品，机票价格受供需关系影
响很大，需求量大的时候价格上涨，需求量小的时候
价格下调，实时变动。针对记者反映消费者出现的价
格疑问，将传达给高级处理专员，有结果会第一时间
与消费者电话联系。

航司暂停平台销售机票
随着五一旅游旺季来临，各大在线旅游平台订单

量不断增加，与此同时，消费者投诉量也在快速增
长。4月23日，记者在黑猫投诉平台搜索“某在线旅
行平台、机票”关键词，显示相关的投诉多达49052
条，差价难退、临时涨价、退票手续费等问题频遭投
诉，这三大机票订购问题正困扰着不少消费者。

无独有偶，就在上周，中国南方航空把某在线旅
行平台拉黑了。

4月18日，多名网友及博主称，在该在线旅行平
台已无法搜索到南航机票。网友实测发现，该平台国
内及国际航班列表中均未显示南航航班，但其他平台仍
正常销售。南航客服证实，近期出现部分违反南航销售
代理协议相关约定的情况，存在一定损害旅客权益的风
险，暂停时间为4月18日11时至4月21日11时。

南航进一步解释暂停合作的具体原因包括：1.违
规加价销售机票：代理商通过捆绑保险、套餐等方式
变相抬高票价，甚至出现票面价1070元的机票被以
3357元售出的案例；2.篡改旅客行程信息：代理商为
牟利，擅自修改航班信息或虚构旅客关系以套取优惠
政策；3.滥用里程票与差价票：部分代理商将航空公
司积分兑换的免费机票作为现金票出售，或隐瞒真实
票价赚取差价，导致旅客权益受损；4.退改签乱收费：
收取远超航司标准的手续费，甚至对免费服务额外收
费。

4月23日，记者查询该在线旅行平台发现，该平
台已恢复销售南航机票。重庆某机票代理商告诉记
者，此次南航“断供”表面上是代理平台违规销售，实
际上也是航司试图重新夺回定价权、品牌主导权与客
户关系的一次尝试。近年来，头部航空公司不断推动
用户“回流”自营App，试图通过专属优惠、会员服务
等手段减少对OTA平台的依赖。

付款前订单显示2057元
支付时却被扣款2315元
消费者买机票质疑被平台“杀熟”
准备走法律程序要求三倍补偿

“退一赔三”合理且具备法律支撑
消费者要求“退一赔三”是否合理？重庆邦民律师事

务所合伙人谭清明表示，消费者在购买商品或服务时，有
权知晓包括真实价格在内的所有关键信息。建议消费者
购票前仔细阅读条款，遇到异常情况及时保留证据，并优
先通过平台官方渠道维权。或者通过第三方平台介入，
利用12315、黑猫投诉等平台曝光问题，借助舆论压力推
动解决。若涉及金额较大或长期维权无果，可考虑通过
消费者协会或法院诉讼维权。

谭清明说，若平台未明确告知消费者机票存在差价，
或是实际出票价格与消费者支付价格不一致，可能触及
对消费者知情权的侵犯。若部分平台在消费者不知情的
情况下，借由“退高买低”等操作牟取差价，导致消费者支
付额外费用，将构成对消费者财产安全权益的侵害。

根据《消费者权益保护法》第五十五条第一款规定，经
营者提供商品或者服务有欺诈行为的，应当按照消费者的
要求增加赔偿其受到的损失，增加赔偿的金额为消费者购
买商品的价款或者接受服务费用的三倍；增加赔偿的金额
不足五百元的，为五百元。法律另有规定的，依照其规定。

谭清明表示，在特定情况下，这种诉求是合理且具备
法律支撑的。“退一赔三”中的“退”指的是全额退还消费
者购买机票的款项，而“赔”则是按照购票价款的三倍进
行赔偿。只不过，具体实施时还需结合现行法律和双方
协议进行考量。

购买机票付款时临时涨价？这是真事！近日，市民罗先生向重
庆晨报反映，他在某在线旅行平台预订了三张机票，搜索时显示
2057元，实际扣款2315元，多出258元，在这个过程中，全程没有

显示价格上涨等提示。罗先生多次向平台方反映未得到解决，准备走法律程
序以涉嫌价格欺诈要求“退一赔三”。

购票平台是否存在临时涨价，消费者买到高价票后如何维权，一起来看记
者调查。

谢女士付款时被临时涨价至2981元

新闻多一点

机票价格“跳水”
部分航司可“买低退高”

实际上，不少消费者都遭遇过机票价格“跳水”。对
此，网络社交平台上，有不少网友晒出“买低退高教程”。
4月23日，记者查询多家国内航空公司，发现部分航空公
司可以“买低退高”。

南航在公告中明确：票价降低是指旅客购买南航国
内客票（不含港澳台航线）后，发现相同航程、相同日期、
相同航班号的南航实际承运航班原舱位等级或更高舱位
等级票价低于原购客票票价。旅客购票后发现票价降
低，于出票时间24小时内提出申请，南航将在旅客购买
新票后，免费办理原购客票退票。此规则适用于原购及
新购客票需为票号前三位为784的南航国内客票，团队
客票、积分兑换客票不适用。

根据东航《票价波动的退票规定》，旅客购票后发现
票价降低的情形，符合以下条件，可按照东航非自愿规定
办理退票：旅客重复购买两张东航国内客票，行程、航班
日期和航班号完全相同，且两张客票出票时间间隔不超
过24小时；其中出票时间较早的客票称为旧票，出票时
间较晚的客票称为新票；在同一航班上，新票的舱位与旧
票的舱位是相同物理舱位等级或新票的舱位是更高物理
舱位等级，且新票不含税费的总票价低于旧票不含税费
的总票价。新票行程中若有任何一个航段的物理舱位低
于旧票相同航段的物理舱位，则不适用于本规定。办理
旧票退票时，须备注退票原因及新票票号和票价信息，以
备后续审核。

厦门航空客服表示，国内航班及国际航班均支持“买
低退高”政策，只要旅客购买的一张高价票和一张低价票，
航班日期、航班号和航程等票面信息完全一致，且证件和姓
名信息未做过任何信息更改，就可以联系客服全额退票高
价票。需注意，相关办理需在航班起飞前，其余无时间限
制，无票务购买平台限制。此外，山东航空表示暂不支持

“买低退高”政策，不过可以视情况提供优惠券补偿。
新重庆-重庆晨报记者 王尊


