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整个箱子遍布“伤痕”
郑女士乘坐的是去年11月21日广州至

上海的HO1858航班，当天下午她提前来到

白云机场，办理了登机手续和行李托运，等

待登机。原本当天晚上就能抵达上海，由于

航班延误了数小时，到达虹桥机场时，已经

是次日凌晨。

然而，在领取托运行李时，郑女士发现

自己的行李箱受损严重。“整个箱子遍布伤

痕，好几个角都破损了，上面还有摩擦后留

下的污渍痕迹。”郑女士说，当时看到箱子这

副“惨状”，心疼不已，因为这个箱子是自己

专门在香港买的新秀丽联名限量款，非常喜

欢，平时出差都带着它，没想到经历这次托

运却“破损到完全无法用了”。

郑女士称，由于到达时间已经是凌晨将

近1点，当时她在现场也找不到吉祥航空的工

作人员协商此事，只能先行回家。当天上午，

她联系到吉祥航空方面，进行报损，并提出投

诉及索赔，希望航空公司能赔偿相关损失。

吉祥航空方面也认可这起行李箱破损事故，

但关于赔偿标准双方却出现较大争议。

赔偿与原价差距大
郑女士讲，吉祥航空回复称：按照他们

公司的内部规定，行李箱损坏的赔偿金额按

照自身重量来算，最多赔偿500元。郑女士

告诉记者，吉祥航空核实后，表示她的行李

箱重量为4.95公斤，故按照行李赔付标准给

予500元现金赔付，已经是“顶格”赔偿。但

这样的标准让郑女士无法接受。

“我的行李箱是 SamsoniteRED X

PLAYNOMORE联 名 款 下 的 KISS ME

SHYGIRL系列，属于限量版，上市时市场价

为1950港元，约合人民币1775元。”据郑女

士所述，这款箱子早已从官网下架，属于绝

版无法重新购买。因为具有一定收藏价值，

目前该品牌行李箱的重置成本一项已经高

达约4000元的水平，不应视同普通行李箱来

处理。“就算不考虑到收藏价值等因素，至少

也应该按照原价赔偿。”

然而，尽管郑女士几经沟通，航空公司

依然坚持：只能依照规定“按公斤”赔偿。更

让郑女士郁闷的是，航空公司还有“甩锅”之

嫌。“他们跟我说，从白云机场出发的航班的

行李损坏率明显高于平均水平，提出是行李

处理系统存在缺陷，还反问我为什么不给行

李箱加购保险。”

针对这样的说法，郑女士直言：“我的行

李箱是硬壳的，非常坚固，之前托运中也从

来没有发生过受损情况。而且即便是存在

系统缺陷，航空公司也应该尽到告知义务，

以便乘客进行判断是否购买保险，但他们并

没有。”

内部规定是否合理
那么，对于郑女士行李箱损坏，最终只

能赔偿500元的处理，究竟是依据哪条规

定？吉祥航空方面的解释是，依据的是《吉祥

航空股份有限公司旅客、行李国内运输总条

件》相关规定。记者查询到该“总条件”对于

行李赔偿有如下规定：行李损坏时，按行李降

低的价值赔偿或负担修理费用。行李箱损

坏，赔偿金额按行李箱自身重量每公斤不超

过人民币100元或负担相应的修理费用。

记者随后又以乘客身份拨打吉祥航空

95520客服热线，询问托运行李损坏的赔偿

标准时，客服人员却回称“并不清楚相关标

准”，可以留下个人信息，之后会有专人处

理。而当记者质疑行李损坏属于航空服务

中的常见事故，客服人员理应知晓公司相关

条例时，该客服人员则答复，自己是实习人

员，确实不知标准。

记者了解到，随着人们生活水平的提

高，乘客携带的物品价值越来越高，近年来

关于昂贵行李箱托运中受损引发的赔偿纠纷

时有发生。从民航业的行业规定来看，目前

主要有民航总局2006年发布的《国内航空运

输承运人赔偿责任限额规定》可作依据，其中

规定“对旅客托运的行李和对运输的货物的

赔偿责任限额，为每公斤人民币100元”。此

标准于2006年3月实施，距今已有18年。

记者又从其他航空公司了解到，对于价

值较高行李箱或行李受损的赔偿，在乘客提

供相关证据后，也可以通过“互相协商”的方

式解决，并不一定“按公斤赔偿”，在实际操

作中也有突破“限额”赔偿的案例。为此，郑

女士和不少与她有着相同遭遇的乘客认为，

行李赔偿标准不应“一刀切”，相关条例必须

与时俱进，以更好地保障公众权益。对此，

“新民帮侬忙”将继续关注。

本报记者 李晓明

市民郑女士近日向“新民帮侬忙”反映，自己乘坐吉祥航空航班从广州返
回上海，限量版的行李箱在托运过程中被摔得“面目全非”，损坏严重，但航空
公司却以内部规定为由，只能“按公斤赔偿   元”。在反复“拉锯”数月仍无
果的情况下，心力交瘁的郑女士无奈接受了这样的结果。

3月21日，本报6版刊发《最贵的两种

药，分量少了一半》的报道，反映已是肿瘤晚

期的张先生在浦东新区上海广德中医门诊部

配药时，对中药包装和分量问题提出质疑。

报道刊出后，随即引起相关部门的高度重视，

立刻对该事件展开调查，目前未发现相关环

节和流程存在违规行为。同时，在“新民帮侬

忙”介入后，门诊部经与张先生沟通，已求得

其谅解，双方就相关问题达成和解。

3月13日，张先生在上海广德中医门诊

部挂号就诊，配制中草药调养身体，次日收到

邮寄到家的7包中药。让他疑惑的是，7包中

药都是混合包装的方式，所有药材都混合在

一起，与此前在中医院开具的独立包装存在

区别，他对包装方式和药品分量产生疑问，并

前往门诊部进行复核，在经过药工一个多小

时挑拣之后，发现其中“阿胶珠”和“山慈菇”

两味药材分量缺失，双方就此产生争议。

获悉该情况后，浦东新区相关主管部门

经过核实了解到，该处方为上海广德中医门

诊部协议药厂直接配送。卫生监督部门执法

人员分赴门诊、药厂所在地，对其相关资质、

合同关系、配药流程等逐一取证核对，没有查

见违规之处。

而针对普通患者对于中药包装方式以

及药品分量的质疑，资深中药专家、主任中

药师潘菊香解释，“混合包装”其实就是中药

最传统的调剂方式，要求专业药剂人员“称准

分匀”，但也允许存在一定的误差：标准规定

每张处方总剂量误差不得超过?2%；每剂药

物分剂量误差不得超过?5%。其优点是患者

收到药后按剂直接可以煎煮，但缺点是中药

一旦完成混合包装后，很多易碎或性状细小

的饮片就很难再被单独分拣出来，所以调剂

过程中会有专业药师对每个处方药品样盆进

行审核，确认无误后才能分发给患者，以确保

剂量的准确性。而独立小包装则是近年来逐

渐推广的一种新方式，优点是方便易取、分量

准确，但限于包装规格，医生处方时每味药的

剂量选择自由度相对较小，一般还需要患者

取药后自行拆开分拣。两种方式均符合规

定，各有优势。

据了解，上海广德中医门诊部已就服务

中存在的不足向张先生表达了歉意，承诺

将予以改进。门诊部负责人表

示，他们将举一反三，进一步

加强管理、优化服务，提升患者的就

医体验。对此，张先生希望，相关

审核必须在行业操作中得到

严格执行，确保中药剂量的

“足斤足两”，让患者能

够真正放心、安心。

本报记者

李晓明

“肿瘤患者质疑中医诊所配药短斤缺两”后续

诊所与患者沟通并求得谅解

限量版行李箱托运中受损
乘客质疑为何只按重量赔
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 ▼ 郑女士

下飞机拿到

行李箱后，发

现上面“伤痕

累累”

吉航：赔500元已是“顶格”乘客：行李赔偿标准不应“一刀切”

▲ 该款限量版行李箱上市时市场价为    港元


