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旅客 联程机票突然作废

魏女士介绍，今年8月30日，
她从旅游公众号上得知，去哪儿网
放出了春节前后上海往返新西兰
的机票“好价”，便立刻出手，购买
了两张上海往返新西兰基督城的
联程机票，明年2月13日出发（上
海—雅加达、雅加达—悉尼、悉尼—
基督城），2月25日返回（基督城—
墨尔本、墨尔本—雅加达、雅加达—
上海），总价6516元。其中上海至悉
尼、墨尔本至上海的四个航段由印
尼鹰航执飞，悉尼—基督城、基督城
—墨尔本两程由新西兰航空执飞。

8月31日，魏女士收到去哪儿
网“已出票”的邮件通知后，就着
手申办签证、预订酒店，正式筹备
新西兰之行。不料10月21日，平
台突然打来电话，称印尼鹰航执飞
的四段航班取消，询问是否需要改
签。她随即上网核查，发现相关航
班并未“下架”，仍在售票。再次追
问下，平台客服改口称，航司因“运
价错误”，取消了她的全程机票。
魏女士据理力争，要求平台保

障她正常出行，但多次交涉后，去哪
儿网坚称是航司“毁约”，只能退款
处理，消费者如在3天内接受该方

案，平台可额外提供500元“补
偿”。11月3日，在未获魏女士同意
的情况下，去哪儿网单方面“作废”
其机票，并退还了6516元票款。

平台 航司变卦交涉无果

“时隔近两月，上海到基督城
的单张往返机票已涨到11000多
元，比我当初预订价格贵了近3
倍，远远超出我预算了！”魏女士表
示，平台取消订单，不但打乱了她
的出行计划，更涉嫌欺骗消费者。
另据魏女士介绍，她的遭遇并

非个例，此次被去哪儿网强制退票
的消费者至少有90多人，涉事订
单均集中在明年2月上海往返新
西兰航线，目前旅客已组建微信群
共同维权。面对平台方“甩锅”给
航司的解释，魏女士质疑：机票8
月底就已出票，为何直到10月才
发现所谓“运价错误”？即便确为
航司责任，平台是否提出索赔，为
消费者争取权益？
记者随后致电去哪儿网了解

情况，公关部一名负责人解释说，
经核实，魏女士所购机票是印尼鹰
航和新西兰航空的联程航班，此前
确已出票，平台也是10月下旬接
到用户反馈，才得知机票“失效”。

平台与机票代理商多次联系两家
航空公司询问原因，双方均指对方
“标价错误”，最终方案是只能退
票，没有任何赔偿。至于平台起初
告知消费者“航班取消”，本意是指
用户所购机票“被取消”，因表述不
当才让旅客造成误解，“其实消费
者、代理商和平台都是受害者。”考
虑到机票取消可能给消费者带来
损失，平台和代理商在退款的同
时，又自掏腰包为用户提供了一笔
“体验金”。该负责人还表示，除了
去哪儿网，国内外多个旅行平台
上，均有旅客遭遇“退票门”事件，
平台将协助机票代理商通过法律
途径维护自身合法权益。
记者分别致电印尼鹰航上海

办事处和新西兰航空电话预订中
心，印尼鹰航称不清楚机票取消原
因，具体情况需询问印尼总部；新
西兰航空则要求旅客联系代理商
解决。

律师 取消订单构成违约

航司突然“变卦”，平台方能否
免责？上海申浩律师事务所合伙
人张叙表示，根据《消费者权益保
护法》，经营者与消费者进行交易，
应当遵循自愿、平等、公平、诚实信
用的原则。经营者以预收款方式
提供商品或者服务的，应当按照约
定提供。未按照约定提供的，应当
按照消费者的要求履行约定或者
退回预付款；并应当承担预付款的
利息、消费者必须支付的合理费
用。魏女士等消费者在旅游平台
成功订购机票后，就与机票代理
商、平台确立了合约关系，各方都
应根据约定履行自身义务。即便
航空公司因所谓“运价错误”取消
机票，消费者也有权要求平台方继
续履行合同或补偿重新购票的差
价，平台和机票代理商可向航空公
司进行追偿。
至于消费者质疑平台涉嫌欺

诈，张律师表示，消费欺诈一般指
在消费领域，经营者通过虚构事
实、隐瞒真相等手段诱使消费者作
出错误意思表示的行为，该案例
中，如平台和机票代理方能提供航
司主动取消机票的证据，则不构成
消费欺诈，但仍有义务帮消费者解
决问题。如消费者与平台方协商
无果，可向市场监管部门反映或通
过法律途径维护自身合法权益。

本报记者 房浩

“冲着魏翔、艾伦买
的舞台剧票，付完款才知
道想看的明星根本不上
场！”近日，市民王女士向
“新民帮侬忙”投诉，称自
己在格瓦拉生活App购
买喜剧《出马》演出票时，
被售票平台“摆了一道”，
平台未明确区分“明星
场”与“普通场”，导致其
误购非心仪演员阵容的
场次，退款诉求不仅遭票
务方多次拒绝，平台还欲
盖弥彰，“马后炮”补上了
场次说明，直至媒体介入
后才获全额退款。
王女士告诉记者，她

特别喜欢喜剧演员魏翔和
艾伦，两人主演的舞台剧
《出马》即将于12月中旬
在上海美琪大戏院登场，
在演出海报中，这对搭档
被起名为“因魏艾情”组
合。“我就是冲着这对搭档
才买票的，准备和朋友一
起去看。”王女士说，11月
25日下午，她在格瓦拉生
活App上一共购买了两张
《出马》演出票，总计支付
1020元。两张票的演出
时间均为2025年12月31
日晚上，由“猫眼演出”负
责出票。
“结果我买完经人提

醒发现，12月31日的场次
原来不是明星场，没有‘因
魏艾情’组合出演。但这
么重要的演出信息，关乎
我是否要下单，购票页面
上竟没有一点提示！不公
开明星场场次，完全损害
了消费者的知情权。”据
出品方公开信息，此次《出
马》上海场演出从12月17
日起开演，“因魏艾情”明
星场排期是12月17日—
12月28日，12月31日为
普通场次。
“抢票时，12月17日

—12月28日的场次都售
罄了，所以我就选择了12
月31日。”王女士强调，11
月25日，平台上发布的演
出海报，压根未标明“明星场”的
对应演出时间。同时，售票平台
里显示的商品名称写着“‘因魏
艾情’特别版”，迷惑性很强。“买
的时候，整个详情页上也没有对
明星场与普通场有特别说明，票
档价格设置也看不出所谓明星
场、普通场的区别。我认为平台
存在很大责任，误导消费者以为
所有场次都是演出海报上的演
员阵容。”
看不到自

己想看的明星，王女士决
定退票退款。11月25日
下午5时左右，在付款下
单后的5分钟内，她马上
找到票务方“猫眼演出”
客服人员反映，申请全额
退款。“一开始询问在线
客服，对方说不清楚31
日场次是否为明星场。
后来我要求调整场次或
者退票，客服回复演出票
不支持退换，即使我在下
单5分钟内反馈，也没
用。”11月25、26日，连续
两天，王女士多次致电猫
眼客服热线投诉，退票退
款诉求却始终遭拒。
而在王女士投诉后，

11月26日，针对《出马》
上海场，售票平台上悄悄
多出了一则提示。“第二
天，当我再次打开格瓦拉
App发现，上海场的详情
页有了变化，现在明确标
出了明星场和普通场的
具体排期。”

11月26日，记者拨
打猫眼客服热线，就此前
为何不公示明星场排期，
以及不予退款问题，表明
采访需求。截稿前，王女
士向“新民帮侬忙”反馈，
就在记者介入后，11月
27日下午，她收到了来
自“猫眼演出”的全额退
款。“非常感谢媒体的
帮助，希望所有售票
平台都能明明白白

公示主要演员阵容，不同
阵容对应哪个场次，切
莫隐藏关键信
息！”
本报记者

夏韵

本 报 讯

（记者 陆常
青）11月14日，本报7版报道

《2年花费55万元 背负68万元巨
债 一女子落入“天价美容”陷阱》，
引发读者关注。11月24日，记者
从宝山区市场监督管理局了解到，
消费者与涉事商家达成调解，获

34万元退款，商家涉事人员因涉
嫌消费欺诈被立案调查。

11月24日上午，宝山区市场监
督管理局再次组织消费者与商家
当面调解，双方最终达成一致：商
家当场确认向消费者退款34万元，
并签署书面调解协议。调解现场，
工作人员对双方进行法律宣贯，引

导消费者今后理性对待美容消费、
留存好凭证，并明确要求经营者恪
守诚信原则，规范服务与定价，杜
绝诱导消费。经查，当事人程某在
经营过程中，涉嫌以“天价项目”骗
取消费者费用却未提供合规服务，
已构成消费欺诈。依据《中华人民
共和国消费者权益保护法》相关规

定，宝山区市场监管局对其正式立
案，目前案件正按法定程序办理。
“压在心头的大石终于落

地！”拿到调解结果后，周女士第
一时间给“新民帮侬忙”发来感谢
信。她在信中说，虽然34万元与
家庭实际损失、最初主张仍有差
距，但能缓解女儿背负的68万元

债务，家人选择接受该方案。
“特别感谢宝山区市场监督管

理局的重视，包括公安部门的积极
介入，还有高境市场管理所的全力
协调。当然，更离不开‘新民帮侬忙’
栏目的发声！”周女士坦言，若没有
媒体为百姓发声、搭建沟通桥梁，仅
凭一家人的力量，很难让商家让步。

出票一个多月后
“去哪儿”强制撤单

因“航司运价错误”，近百人春节往返新西兰行程受阻

“天价美容”消费者
获34万元退款
商家涉事人员被立案调查
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新闻追踪

市民魏女士向“新民帮
侬忙”反映，今年8月通过
在线旅游平台去哪儿网购
了明年春节上海往返新西
兰的国际机票，但在成功出
票1个多月后，平台却以
“航司运价错误”为由，单方
面取消机票并强制退款，而
和她同时遭“撤单”的消费
者有近百人。“现在重新购
票，每人要多花 8000 多
元，实在买不起，心心念念
的新西兰之旅泡汤了！”

■ 王女士购票时，详情页和平台海报上并
未标明有不同版本

■已出票的航班信息 ■魏女士遭平台强制退款


