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“下单不到两分钟，申请退票竟要扣

除七成多的费用。”对于购票平台和航司

的退换票规则，黄先生表示十分不合

理。他告诉记者，去年 12 月 19 日 19 时

许，黄先生在同程旅行上购买了当天 21
时 40分从成都飞往深圳的经济舱机票，

“本想买距离较近的双流机场，没想到错

选了天府机场，两个机场距离较远，当时

离起飞仅一个多小时，短时间内无法赶

到天府机场”。意识到买错票后，黄先生

在两分钟内向同程旅行申请退票。

没想到，手机上显示的退款金额却

让他惊掉了下巴：788元的机票，在退款

明细界面却显示为已购产品 774 元，退

款竟需扣除 560元，其中，“退票手续费”

就高达 540 元，还有不可退服务的航班

意外组合险 20元，到手只剩 214元。于

是黄先生向客服咨询，在反复沟通后得

到的答复是，平台是根据航空公司的退

票规则来退款。而黄先生了解到的改签

费用，竟比购买此机票的费用还贵。

“这种‘霸王条款’给我的出行造成

了极大的不便。”黄先生表示，下单不到

两分钟，如果购票平台和航司给他退票，

他会马上在购票平台上再次下单，但事

与愿违，黄先生只能第二天才重新买票

赶回来，这样买机票可以有优惠。1 月

14日，苦苦等不到全额退款的黄先生无

奈在购票平台上申请退款，平台退回他

214元。

遇到同样难题的，还有同在同程旅

行购买经济舱机票的倪先生。去年 12
月 31日 12时，他花 868元购买了两张 20
时 55分从深圳飞往北京的机票，购票一

个多小时后，因临时有事无法出行，15时

29 分倪先生点击退票时，就只能退 280
元。倪先生认为，退票时离起飞还有 5
个多小时，退票扣除的费用太高。之后，

同程旅行联系到倪先生，并给予其 100
元的补偿。

新快报记者发现，在黑猫投诉上，许

多消费者对机票退票、改签所需要支付

的手续费数额不满，检索“机票手续费”

关键词就有4万多条投诉。

下单不到两分钟 申请退票扣费七成多
律师表示，消费者因重大误解要求退票，航司不能收取“天价”手续费

在民航服务中，免费退票难、自愿

退票贵是旅客吐槽颇多的问题。相较

铁路的“提前7天免费退”以及临时退

票最高收取 25%，民航的各种舱位区

别、自愿退改条件、需要提交的各种材

料让不少旅客感到“头疼”。

近日，南航、东航等多家航空公司

相继发布航司客票退改新规，并于今

年1月10日起调整客票退改规则，规

则新增了航班免费退改规定。最新的

客票退改规则一是降低了退改费率，

二是扩大了免费退改的范围和适用场

景。

新快报记者了解后发现，关于退

改政策有一定的约束条件。

南航扩大客票免费退改范围、放

宽因病退改规则、调整特殊场景客票

处理规则。其中，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

合一定条件的可给予免费办理错购客

票退票。如购票后发生票价降低，允

许在购票后 24 小时之内重新购买客

票，符合一定条件的原客票免费办理

退票。

东方航空也调整了客票退改规

则。其中，在东航官网、App、小程序

线上自销渠道购错机票，符合一定条

件的，可免费退票。

近日，不少乘客反映，在第三方购票平台选购机票时，一不小心选错日期或者班次，想退改要损失较高的手续费。不少
消费者对此表示质疑，机票退改收取高昂手续费是否“霸王条款”？平台方则回应称，平台是按照航空公司的退改签规则来
扣取手续费。航司回复称，消费者可与第三方购票平台协商，如果是在官方渠道下单，短时间内可特殊申请退款。

针对此事，有律师表示，消费者买错机票、看错日期、写错姓名等情况，在民法典中属于重大误解，消费者享有撤销权，
航空公司只能收取适当的手续费。

■新快报记者 林钢威

买错票平台无法解决，是否能通

过航空公司申请退款？针对黄先生

反映的情况，1月 5日，新快报记者和

黄先生拨打南方航空客服热线电话，

客服工作人员表示，如果消费者在航

空公司官方渠道下单，短时间内发现

订单有误，可申请特殊处理免费退

票，但前提是需新建其他订单。目

前，黄先生的订单处于保留状态，需

消费者与第三方购票平台协商，了解

平台是否有特殊处理渠道，若没有将

按南航的规则去处理。

当天，新快报记者还联系到东方

航空的客服工作人员，针对倪先生在

起飞前 5个多小时就申请退票，却被

扣除较高手续费的情况。客服工作

人员在查询后表示，第三方购票平台

是在飞机起飞后才提交的退票申请，

目前订单显示误机状态。按东方航

空的规定，在起飞前48小时至起飞前

4 小时退票，收取票面价格 90%的手

续费。工作人员表示，会跟进此事，

后续将进行反馈。

1月 17日，黄先生终于等到好消

息。他告诉新快报记者，南方航空的

客服工作人员通过电话告诉他，要帮

他申请全额退款。而倪先生的订单

则仍未能全额退款。

1 月 5 日，针对黄先生所反馈的情

况，同程旅行客服表示，无法给予黄先

生全额退款。退票手续费是按航空公

司的规则收取，消费者在购买机票时订

单页面有明确提示退改签规则，在各个

退票时间节点规定了相应扣除的手续

费。黄先生在距离起飞不到两个小时

内申请退票，已经到了扣除手续费的最

高时间节点。

对于倪先生的退票申请，平台则表

示，如果没有出票，平台可以尝试申请

驳回，如果驳回成功则款项全退；如果

出票成功，只能按照航空公司的规定来

退票。

短时间内退票
却被扣除高昂手续费

乘客投诉

按照航司退改签规则来扣取手续费平台回应

官方渠道下单
短时间内可申请免费退票

航司回复

广东国鼎律师事务所律师廖建勋

在接受新快报记者采访时表示，消费

者买错机票、看错日期、写错姓名等情

况，在民法典中属于重大误解，消费者

享有撤销权，如果因此退票导致航空

公司的损失，航空公司只能收取适当

的手续费，而不能收取高昂的退票费

用。如果航空公司不分情形对消费者

一律收取高昂退票手续费，在法律上

是严重侵犯消费者合法权益的格式条

款，属于无效规定。

遇到这种情况，消费者如何维

权呢？廖建勋表示，消费者可以与

航空公司进行协商，也可以向消委

会提起调解申请，还可以向市场监

督管理部门投诉或者提起诉讼，以

此来维权。

他认为，机票退改事关消费者权

益，应该由民航局或相关行政部门制

定统一的退改票办法和退改票手续费

比例。

乘客因误操作申请退票
航司不应收取高昂费用

退改新规：
航司扩大免费退改范围
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■黄先生退掉

机票后，到手

只有214元。

■倪先生花868元购买的两张机票，退掉

后到手只剩280元。


