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近年来，飞机已成为公众出行的
重要交通方式，尤其是随着网络的发
展和第三方平台的兴起，在线预订机
票的方式日益普及，在给人们带来了
巨大便利的同时，“机票超售”“高额
退票费”“搭售套餐 ” 等现象也层出
不穷， 给消费者带来诸多困扰和损
失。 该如何规范和改善这些现象？记
者近日对多名法律专家学者进行了
采访。
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不久前美联航发生因“机票超售”强制
将一名亚裔乘客拖拽出机舱的事件， 引发
了人们对“机票超售”的关注。近年来，国内
也出现了多起因“机票超售”而导致乘客无
法登机的事件。

“机票超售”是否合法？中南财经政法
大学法学院教授张家勇认为， 机票超售行
为在我国现行法律上并无禁止规定， 不能
因为其可能造成部分乘客利益受损， 而简
单认定其违法。虽然完全禁止“机票超售”
有利于特定乘客利益的维护， 但也可能因
此过度加重航空公司的负担， 而这种负担
往往最终通过机票涨价等方式由所有乘客
分担，并非最佳选择。

“机票超售”虽未被法律禁止，但对那
些因超售而遭受损失的消费者， 航空公司
又该承担怎样的法律责任？

“根据合同法相关规定，客运合同自承
运人交付客票时成立。”张家勇认为，只要
在客运合同成立后，航空公司因“超售”而
无法承运旅客，就构成违约行为，应当承担
继续履行、赔偿损失等违约责任。消费者可
据此通过协调、调解、仲裁、诉讼等方式依
法维权。

在清华大学法学院教授程啸看来，“机
票超售”甚至可能构成对消费者的欺诈。例
如， 航空公司已提前知道超售肯定会导致
实际超员，却不提前告知乘客，则应认定为
欺诈， 对此可适用消费者权益保护法规定
的3倍惩罚性赔偿。

程啸建议， 航空公司应建立更加科学
的测算系统，对超售行为进行合理控制；对
超售进行更充分的信息披露， 使乘客有更
合理的心理预期， 以减少纠纷和带给乘客
的不利影响；此外，在实际超员的情况下应
设置应急预案， 通过合理的金额征集和补
偿自愿者， 为自愿放弃当期航班的乘客及
时提供改签或退票等服务。

机票超售、高额退票费乱象丛生
消费者可用仲裁、诉讼等方式维权

只想简单地在网上订张机票，中
介平台却总是“自动”地“帮”你把航
空保险、接机车券、贵宾休息室等多
项附加收费服务放入订单，一不留神
就被你确认提交了；如果你眼尖取消
了这些“套餐”，则不能享受原有优惠
价格了。

事实上，买机票被搭售“套餐”的
现象十分常见，出现在了诸多在线平
台上。

买机票被搭售“套餐”侵权吗？中
国人民大学法学院教授刘俊海认为，
对消费者而言，搭售套餐的行为同时
侵犯了他们的知情权、 自主选择权、
公平交易权。某些平台利用消费者不
够仔细和“怕麻烦”的心理，在机票支
付购买时自动搭售酒店优惠券等收
费服务，实际上是让消费者在无意识
中做出选择，这侵犯了消费者的自主
选择权； 由于消费者并不了解所购
“套餐”的真实情况，甚至不知道这些
“套餐”能否使用、如何使用，这侵害
了他们的知情权。搭售套餐客观上暗
中增加了消费者的购票成本，构成了
对他们公平交易权的侵害。

刘俊海建议，消费者在选择产品
服务时，首先应擦亮眼睛，不要轻易
落入商家搭售“套餐”的陷阱里；消费
者还应综合利用向消协投诉、向工商
部门举报和向法院提起诉讼等途径
维护自身权益。

“要杜绝此种现象的发生， 还需
要商家的慎独自律、诚信经营，自觉
履行应承担的信息披露义务，切实保
障消费者的知情权、自主选择权等权
利。”刘俊海同时认为，有关部门也应
加强监管和执法力度，对侵犯消费者
权利的行为予以打击惩戒，积极营造
良好的市场氛围和秩序。
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黄先生曾在网上购买了6张广州飞往昆明
总价为6413元的机票，因不小心提交了退票申
请，发现代理商竟要收取退票费4550元，而按
航空公司的退票标准只需400多元即可。 现实
中， 不少消费者都被代理商收取过远超航空公
司退票标准的高额退票费。

如此高额退票费，是否有法可依呢？据中国
航空法律服务中心首席专家张起淮介绍，《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24小时以内、 两小时以
前要求退票，收取客票价10%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20%的退票费； 在航班规定离站时间后要求
退票，按误机处理。可以看到，国家民航局对航空
公司的退票标准是有一个明确比例限定的。

随着网上购买机票越发流行， 网购机票代
理中介平台快速发展， 各大航空公司基于拓宽
销售渠道、节约人力成本等角度的考量，委托中
介平台上的众多代理商进行网上机票销售。张
起淮告诉记者， 现实中的众多代理商可谓良莠
不齐，一些代理商为追逐利润，大肆修改航空公
司的退票规则。

代理商应按照什么样的比例收取， 民航局
的相关规定并未明确。 但根据国家工商总局
2014年出台的《网络交易平台合同格式条款规
范指引》第十一条所示，使消费者承担违约金明
显超过法定数额或者合理数额的， 属加重消费
者责任。同时根据合同法第四十条的规定，提供
格式条款的一方加重对方责任的， 该格式条款
无效。据此张起淮认为，代理商如不能进行合理
解释， 即它的收费标准为什么高出航空公司如
此之多，那么在法律上就应属无效条款，对超出
航空公司标准的多余退票费， 代理商应退还消
费者。

张起淮建议， 作为目前机票代理相关业务
的批准、审核、成立机构，建议中航协对市场秩
序开展集中治理。此外，国家有关部门也应考虑
制定相关规范性文件， 对代理商的收取比例划
定一条红线， 避免高额退票费成为代理商牟取
暴利的途径。”

高额退票费
怎么产生的？

被搭售
“套餐”侵权吗？

“机票超售”
合理合法吗？A

B C


