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近日，广州市民解女士向南都“记者帮”报料称，在去哪儿网购买的价值8
783元的往返机票已申请退款长达一年半，仍处于“待退款”状态。根据去
哪儿网和航空公司客服的说法，按照相关政策，解女士理应获得全额退款
，可能是代理商没有及时提交退款申请而导致未退。在记者帮介入下，12
月9日上午，解女士收到了返程机票退款，但去程机票退款仍在处理中。

市民反映：

申请退款一年半了仍未退

肯尼亚
的往返机票，其中去程机票预期
2020年7月26日从广州白云国际机场
飞往肯尼亚国际机场，返程机票于8月5日出发，总费用为8768元。因受到疫情影
响，有航班取消。随后，解女士联系去哪儿网客服询问，客服给出了肯尼亚航司发
布的代金券方案，乘客可选择保留机票至2021年6月30日前，可用于后续改签（免
手续费），还可选择申请退代金券，代金券过了有效期后可申请退款。当时，解女
士选择保留机票。

2021年6月11日，解女士萌生了退款想法，再次联系去哪儿网客服。对方回复称“
申请现金恐怕不行，这个航司就是退券的。要等券过了有效期之后才可以申请退现
金。”面对解女士的要求，客服随后表示已经帮她提交了申请且备注好“优先退现
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金申请”，并通知了（机票）代理，预计退款完成时间为2021年11月15日。

然而，直至今年12月7日，解女士仍未退款成功。她再次联系去哪儿网客服并再次
申请，结果返程机票退款申请页面显示“待退款”，去程机票退款申请则显示“退
款审核不通过”，理由为“客票已使用或超过退票期限”。

解女士的去程机票退票申请被拒。（受访者供图）
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“平台说要以航司政策为准，又说是申请时间太久了，系统问题暂时没办法查询。
”无奈之下，解女士通过市民热线对去哪儿网的运营主体——北京趣拿信息技术有
限公司进行投诉，并向南都记者帮求助。

客服回复：

系代理商未退票，正协商处理方案

退款申请为何长时间未完成？退款审核不通过的原因具体是什么？记者拨打了去哪
儿网客服电话，对方表示，针对解女士的申请，返程机票已在退款中，将在1到7个
工作日内到账。去程机票因时间太长，系统需要一定时间查询。

随后记者又联系了肯尼亚航空公司
。解女士曾多次向去哪儿网申请退票
退款，但肯尼亚航空
一名客服向南都记者表示，解女士通过去哪儿网站购买的该张肯尼亚航司机票“目
前仍没有申请过退票，邮箱也没有收到过代理发过来的申请”。客服解释称，航司
发布过疫情豁免条款，在2021年6月30日之前该航班机票都可以申请退改，当时已
处理过多个退票申请，但目前这张票已经超过豁免时间，处于过期状态，没办法使
用，也没办法再向航司申请退款。

针对这种情况，南都记者再次联系去哪儿网客服。客服表示已进行核实，在2021年
6月11日解女士确实申请过全退，但当时代理商没有进行退票操作，目前该票处于
过期状态。“现在责任其实蛮明确的，确实是代理商这边有问题。解女士的申请符
合行事规则，但因为我们供应代理商这边没有及时提交而导致了无法申请退款。”

去哪儿网客服称，在平台退订机票需要经过消费者申请-平台审核-代理商提交退票-
供应端提交退票-航司退票这样一个流程。针对解女士的情况，去哪儿网客服回复称
，会去与代理进行协商，继续跟进解决，但时间可能会比较长。

律师说法：

平台应承担相应违约责任

广东国鼎律师事务所合伙人、公益律师廖建勋向南都记者分析，消费者解女士与第
三方购票平台去哪儿网成立一个购票服务合同，去哪儿网与代理商又成立一个合同
，但根据合同的相对性，解女士只能向第三方购票平台去哪儿网主张她的权利，也
就是说申请退款。“解女士合理申请退票，去哪儿网就应将相应票款实时退还，至
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于是代理商的问题还是航司的问题其实与解女士无关。”廖律师表示，去哪儿网有
义务退还解女士相应票款，若去哪儿网未退还票款，应承担相应的违约责任。

廖律师提醒，消费者遇到此类情况，通常有三种解决方式。“第一种是以合同与经
营者进行协商，协商处理如何退款。若协商失败，消费者可以向消委会提出调解申
请，由其进行调解。第三种方式，如果协商和调解不成，消费者可以向人民法院或
者依据约定的仲裁机构申请诉讼或仲裁来维护自身合法权益。”

采写：南都见习记者杨伽
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