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在此次线上问卷调查中，79.4%的消
费者诉求倾向于以下三点： 退改签收费标
准应根据提前时长的不同而收取， 提前时
间越长收费率应越低； 主管部门应该加强
管理和规范，督促航空公司、电商平台、旅
游公司、 票务代理等严格按照规定收取退
改签手续费； 不同折扣的飞机票应该按照
不同的标准收取手续费。

省消保委认为， 高折扣特价机票不得
退改签的做法欠妥。 商家的理由是退改签
时， 票价已调整至低折扣甚至是无折扣机
票， 消费者的退票使得商家可能失去了再
销售的时机，因此不得退改签。但如从消费
者的角度来看， 如将该高折扣机票仍作为
特价机票销售，其价格优势仍在，航空公司
并无损失，通过适当降低折扣率，甚至还会

有盈余。因此，省消保委建议，管理部门一
方面要规范特价机票的范围，另一方面，不
得规定严重侵害消费者权益的不公平格式
条款，如“特价机票不得退改签”等。

省消保委还建议， 应将退改签收费与
订票时间、 退改签时间与登机时间及登机
日所在的航班时刻营运状况相比较， 以测
算航空经营者可能存在的收益减少的损
失。 特别是退改签时间与登机日的期间长
度，可划分为：24小时、72小时、15日、1个
月、3个月等不同的时长， 确定不同的收费
比例，同时兼顾所在的航线等情况。同时，
严格航空机票代理人的告知责任范围，将
代理的航空公司收费与自身的服务收费区
分告知，切实落实我国《消法》“全面、真实”
告知责任义务。

显而易见， 机票退改费标准不统
一，完全由航空公司、代理商、旅游平台
等自行定价，名义上是市场博弈，实则
变成了企业利用优势地位乱收费，远超
合理水平的收费标准，令消费者沦为被
任意宰割的“唐僧肉”。由于航空出行市
场较为特殊， 经常受到各种因素干扰，
导致航班晚点、 取消等情况时有发生，
旅客亦根据自身情况， 需要进行退票、
改签等选择。

既然要变更航班， 那么就涉及到成
本问题，收取一定的手续费，也在情理之
中，可是手续费标准混乱，甚至于随意定
价，比机票价格还高数倍之多，则就太不
合理了。 江苏消保委针对这方面进行调
查，并约谈航空公司、旅游平台等，凸显
消保委对此类不合理现象的重视程度，
试图扭转这一不利于消费者的做法，可
是涉事企业无一到场，则未免令人遗憾，
说明企业缺乏改变规则的态度。

前些年，火车票退改签收费标准过
高的问题，也曾遭到社会舆论和广大乘
客的批评， 后来再广泛征求公众意见
后，铁总进行了多次调整，最终将火车
票退改签手续费降低到合理水平，既能
防范“黄牛”倒票，又在乘客可承受范围
之内，从而获得了公众的认可。没有对
比就没有伤害，机票退改签收费混乱问
题持续多年备受诟责， 媒体多有曝光，
消保委也进行了调查，涉事企业却无动
于衷，依然收取高额的退改费，与铁总
积极改进的态度相差甚远。

民航管理部门有必要针对退改签
费用问题，进行广泛的意见征求、调研，
制定合理统一的收费标准，改变目前混
乱的局面，维护消费者的合法权益。

■综合央广网 、上观新闻、南方网

4月24日，江苏消费者权益保护委员会发布了“消费者飞
机票退改签情况调查报告”， 明确告知涉事的航空公司和网
上机票代理点要来说明情况。然而一周过去之后，没有一家
公司前来接受约谈。江苏省消保委就此表示，“五一”节后就
相关情况致函民航管理局。

涉及这次调查的8家航空公司分别是：
南方航空、东方航空、中国国航、海南航空、
深圳航空、厦门航空、四川航空、山东航空。
涉及到互联网机票销售的7家平台是：携程
旅行网、去哪儿网、飞猪旅行网、驴妈妈旅
游网、同程旅游网、艺龙旅行网、途牛旅游
网。记者了解到，截止到4月30日，仍没有

一家涉事企业与江苏省消保委联系。
江苏省消保委秘书长陆惜春表示，过

了“五一” 就再次约谈这些航空企业和平
台，以及民航管理局。另外，今年初民航管
理局推出了“关于推进民航服务管理的征
求意见”，要专门针对这“征求意见”给出建
议。

【现状】约谈涉事企业
8家航空公司、7家旅游平台无一到场

【建议】不得规定不公平格式条款
如“特价机票不得退改签”等

点评 退改费标准不统一让消费者
沦为被任意宰割的“唐僧肉”

机票退改费价格离谱
约谈15家企业无一到场？


