
女儿突发高反
心急订错三张机票

陈先生告诉记者，这个国庆假期他们一
家三口原本计划了一个为期7天的云南之
行，10月4日从上海飞丽江，10月10日从大
理飞回上海，没想到因为女儿的突发状况临
时中断了行程。

10月4日当天，陈先生一家顺利抵达丽
江，简单游玩用过晚餐后回到酒店休息，没想
到凌晨4时许，4岁多的女儿出现不适反应。
“心率很快，还伴随呕吐，人非常难受。”见此
情况，陈先生夫妇急忙连夜将女儿送到丽江
市人民医院。经过一系列检查后，女儿被诊
断为“高海拔效应”，立即进行了吸氧治疗。
“在医院一直弄到早上6时许，医生说高

原缺氧会导致心肌损害，建议我们尽快返
沪。”陈先生直言，关系到女儿的健康，他马上
在旅游平台上搜索并预订当天最快的返沪航
班。由于在医院被女儿病情折腾得头脑昏
沉，再加上心急没有注意，误将返沪航班选成
了大理飞上海，预订了15：25起飞的祥鹏航
空8L9791航班。“刚下单我就意识到选错了，
我们还在丽江不是大理，连忙点击了取消申
请，前后也就一分钟。”
让陈先生意想不到的是，即便他第一时

间提交了取消订单申请，大约十分钟后收到
结果，仅女儿的机票被拦截成功，他和妻子的
两张成人票依然正常出票，再申请退票的话
就需要支付总共2000多元的手续费。

几经交涉无果
“一刀切”收费合理吗
这笔多出来的巨额退票费用，让陈先生

无法接受。之后他与旅游平台以及航空公司
多次沟通，但始终无果。“旅游平台表示退票
费是由航空公司收取，他们只能协助沟通，而
航空公司则表示退票费是正常收取，无法办
理全退。”
陈先生表示，当天情况紧急，为了带女儿

尽快返沪，他只能先办理退票，又再次下单购
买了3张从丽江回上海的机票，后续的云南
游行程也全部取消。在陈先生提供的订票和
付款记录上，记者看到10月5日6:26，陈先生
支付5824元预订了3张祥鹏航空8L9791航
班的机票。6:37，女儿的机票成功免费退
票。两张成人票出票，申请退票后8:35退回
2230元机票款，被扣2090元退票手续费。
对此，陈先生提出质疑。首先自己在下

单后第一时间就提出取消订单申请，为何3
张票仅有1张票拦截成功？其次，旅客不小
心输错信息也属于常见错误，航司“一刀切”
收费，不给消费者留一丝犯错空间于理不
合。最后，退票是因为女儿病情必须马上返
沪，属于特殊情况，应该酌情考量。
记者随后联系到订票的旅游平台，平台

反馈确有此事。平台记录显示，当天客户于
10月5日6:26，预订大理飞上海2大（含税
2160元/位）、1小（含税1390元）三张机票，随
后于6:27提交申请取消订单，儿童取消成功，
成人最终取消失败，大人机票于6:29出票。
之后客户通过App渠道提交自愿退票申请，
退票损失1045元/位，并操作成功，该笔退票
费用由航司收取。至于为何只有儿童票被拦
截成功，主要是因为相对成人票，儿童票的出
票速度更慢。
之后，记者又拨打祥鹏航空95326客服

热线，但始终无法转接人工电话。在祥鹏航

空官网，记者查询到该航司关于“错购客票退
改规则”，仅有国内航班航段定反客票、航班
旅客证件姓名信息错误、重复客票等情况可
申请免费退票，并无目的地填错的相关政
策。也就是说，旅客填错目的地退票，须按照
相应退票规则进行扣款，无法申请免费退票。

并无统一规定
旅客呼吁更人性化

仅仅因为输入信息，一分钟之差就要蒙
受巨额损失，这也让消费者万分憋屈。那么，
对于消费者填错信息的情形，国内航司关于
退票收费是否有统一规定？
记者咨询了航空业内人士，了解到目前

对于旅客填错信息而退票，如何收费民航局
并无统一规定。相关法规中，《公共航空运输
旅客服务管理规定》对于旅客自愿变更客票
或者自愿退票的，规定“承运人或者其航空销
售代理人应当按照所适用的运输总条件、客
票使用条件办理。”实际执行中，各航司均是
按照自身制定的服务细则和退改签规定执
行。也有部分航司出台了错购机票可在2小
时内通过航司官方渠道免费退票的政策，但
一般不适用于第三方平台。但对于陈先生的
遭遇，是因为女儿高反不适，这种情况在提交
相关医疗证明后，一般是可以通过病退来申
请免费退票的。
近年来，时有因为旅客填错信息，导致巨

额退票费的事件发生。对此，消费者呼吁，航
空公司能采取更加人性化的退票政策，设定
一定时间的“退票缓冲期”，让消费者能及时
纠错，而不是因为一时手误就要承担巨额损
失，这样也有失消费公平。

本报记者 李晓明

本版编辑/胥柳曼
视觉设计/邵晓艳

2025年10月22日
星期三9

962555

·
消
费
维
权 旅客订票“手滑”

航司退票可否更宽容

心忧女儿病情的爸爸输错返沪机票出发地
立即取消订单最后仍要付2090元手续费

市民陈先生向“新民帮侬忙”反映，国庆假期他们一家三口去云南旅游，结果刚到丽
江，4岁多的女儿就出现严重高反。陈先生马上订了回沪机票，没想到心急之下将出发地
输错，随即取消重订竟被收取了2000多元的退票手续费。“前后也就一分钟的时间，航司就
是不肯退票，难道消费者一点纠错权都没有吗？”陈先生对此十分不解。

市民张女士向“新民帮侬
忙”反映，今年4月，她在“星体
228”健身房购买了一张健身
卡，花费6000余元。办卡后，未
使用过。1个月前，她向健身房
提出退款诉求，经过协商，门店
答应在10月退款，但退款迟迟
不来。记者了解到，这家健身
房一次性收取金额超过5000
元、时长超过24个月的会籍类
预付款，已违反《上海市体育健
身行业预付式消费经营活动监
管实施办法（试行）》。
张女士告诉记者，办卡支

付的6000余元全部打入“上海
瑆耀健身管理有限公司”账户，
购买的是一张三年有效期健身
卡，会籍协议签订于2025年4
月14日。“当时受销售人员诱
导，办了这张卡，但现在我并不
需要这张卡，而且一次都没用
过。”张女士说，今年9月，她找
到“星体228”健身房负责人商
量退款事宜，对方称“要收取违
约金”，双方对于退款金额一度
协商不成。张女士表示，事后
她查询发现，根据2025年3月1
日起施行的《上海市体育健身
行业预付式消费经营活动监管
实施办法（试行）》，其中明确规

定预收资金限额，“经营者不得
对同一消费者一次性收取或者
变相收取金额超过5000元、时
长超过24个月的会籍类预付
款”。显然，“星体228”健身房
并没有遵守新施行的健身预付
卡“限额”规定。
根据上述新规，“文化旅游部

门负责指导其所属的文化市场综
合行政执法机构承担体育健身行
业预付式消费经营活动的行政执
法工作。”之后，张女士向属地文
化执法部门求助。经调解，这家
健身房与张女士达成一致，退款
金额5388元。在文化和旅游局
执法大队介入后，“星体228”答应
在10月底前完成退款。
记者与“星体228”健身房取

得联系。一名施姓负责人回应，
退款正在处理中，但说不上确切
日期。同时，对于消费者担忧的
跑路问题，他透露“门店将开始
装修”，至于背后经营主体是否
会更换，这名负责人竟回答不清
楚。截稿前，记者查询到，在某
点评网站上，“星体228”健身房
现状已变更为“永久关门”。在
“新民帮侬忙”介入后，记者收到
张女士反馈，她已收到健身房退
款。 本报记者 夏韵

家住鲁建路2658弄小区的周女士
近日向“新民帮侬忙”反映，8月底家里添
置了一台“爱惠浦”厨房直饮净水器，不
料安装好没多久，9月19日这台机器突
然漏水，导致家中水漫金山，地板向上拱
起。“地板损坏严重，同时地板下的电线
泡过水了，目前家里只能铺设临线，否则
电视机、洗衣机都不能使用。”周女士称，
对于漏水原因，在售后过程中，经销商与
第三方安装平台一直未明确是否为“安
装不当”，仅回应是“龙头与接头脱落”。
据了解，这台“爱惠浦”净水器通过

网络渠道购买。事发当日及前一日，家
中无人。周女士回忆，9月19日，她在外
接到小区物业的紧急电话，“物业说我
家漏水了！楼道口全是水，让我赶快回
去看看。”她说，这套房屋今年刚刚装修
完，结果竟遭遇“净水器漏水”，回家一
看，“实木地板几乎全烂了，可能漏水漏
了十几小时。”周女士告诉记者，当天她
打开房门，有一间房的漏水高度升至20
多厘米，且每间房都进水，可谓“全屋进
水”，地板损坏、踢脚线开裂……更令她
难受的是，家里有两位六旬老人，由于
进水后地板向上拱起，加之房屋潮湿，
两位老人最近多次走路摔跤。 “因为
漏水，地板损坏、环境潮湿，还引来了许
多飞虫。新装修的房子一下子折损
很多！”周女士说，房屋套内
面积68平方米，这

次漏水导致的地板损坏面积就达到43
平方米。
对于漏水原因，周女士认为，她猜测

可能为工人安装不当，但“爱惠浦”经销
商与第三方安装平台均未直接承认。她
透露，关于后续处理，她先找到了“爱惠
浦”经销商，对方却推给安装平台“奇兵
到家”解决。“安装平台不说责任、不说原
因，仅愿意补偿消费者3000元现金。”在
“新民帮侬忙”介入后，周女士反馈，最终
与“爱惠浦”方面协商一致，由保险理赔。
保险公估师已到场查勘，经初步核

算理算金额为3万余元。
记者联系到负责周女士家漏水善后

的保险公估师。对方回应，目前填写
的出险原因为“龙头与接头脱落，导
致漏水”，其称这是“爱惠浦”方面的
“官方答复”。这名公估师回复，
待周女士家开始拆除损坏地板、
重新装修，并把相关开工照
片传送过来，公估机构和保
险公司就会开始下一步
理赔审核程序。
本报记者
夏韵
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▲两张成人机票退票后被扣除2090元手续费▲

陈先生的女儿在云南就医病历
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