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因为飞机延误出行计划被打乱，已经够让人烦了，如果退票还要倒扣近七成的票钱
，那怎么办？近日，李女士就遇上这么一件糟心事。

“我这张机票总价才4115元，起飞前被告知航班变动，退票需要扣掉2860元，太
不合理了！”
李女士与平台客服争论后，
协商没成功，通过今日头条衡阳
频道“头条帮忙”入口向潇湘晨报晨意帮忙记者反映。

潇湘晨报记者满延坤长沙报道

“我这张机票总价才4115元，起飞前一天被告知航班变动，我想退票，竟然要扣掉
2860元，太不合理了
！”近日，李女士向记者反映，她通过同程旅行
小程序购买的7月24日由中国澳门至成都的机票因航班变动，自己在退票时，被告
知因“延误时间不超2小时”，要扣掉2860元高昂的手续费。由于一直没协商成功
，李女士除了137元保险费外一分钱也没拿到。

8月15日，记者致电同程客服，截至发稿暂未获回应。澳门航空成都办事处客服表
示，如李女士认为退票手续费过高，可以在官网上申请下载航班延/取消证明，之后
再拿着证明与同程协商，如协商不成，可再联系航空公司。

平台客服

航班延误没有超两小时

李女士是衡阳人，嫁到了中国澳门。7月22日，她通过微信同程旅行小程序购买了7
月24日从中国澳门至成都的机票，打算24日去成都办事。记者注意到，机票总价为
4115元，其中包含137元保险费。

7月23日11时27分，李女士收到同程旅行发来的短信，得知原定7月24日11时40分
出发的航班已变动为13时20分出发。“收到这条信息后，我联系人工客服要退票，
对方在后台帮我申请退票，说我不能申请非自愿退票，只能申请自愿退。因为航班
延误没有超过两个小时，平台不能给予全额退款，要扣除2860元的手续费。”

听到这个数字，李女士有些吃惊：“我知道退票会扣手续费，但这也太高了，将近
机票总额的70%了”。李女士与客服理论了很久，“对方坚称要扣2860元的手续费
”。随后李女士按对方指引，查看了退票规则，上面显示：起飞前退票费为2860元
/人。“当时也没细看，以为是会退2860元，没想到是扣这么多钱，除了已经退掉
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的137元保险费，最后只能退1118元。”

李女士告诉记者，确认退票有时间限制，如在规定时间里没有确认，将自动取消退
票单。“因为一直没有协商好，所以我一分钱都没有拿到。”之后，同程客服联系
上李女士，称可以为她补贴500元现金，“等于说还要扣2360元，我没有同意”。
李女士觉得手续费过高，“太不合理了，我一个孕妇被平台客服气到肚子痛”。

航空公司

可提供证明与同程旅行协商

此前，李女士联系了澳门航空
线上客服。客服称，李女士的机票是在第三方平台购买，建议联系代理查询退改票
问题，称“我方不清楚第三方平台的退改票政策，也不清楚第三方平台是如何收费
的”。

8月15日，记者致电澳门航空成都办事处。在提供了李女士的机票票号后，客服介
绍，针对这种情况，李女士如果认为退票时扣钱过多，可以先登录澳门航空官网，
在预订管理页面找到航班延/取消证明，将该证明下载后联系同程旅行，要求同程方
按照非自愿航班延误进行非自愿退票的处理，“如果对方不接受，李女士可以再联
系我们”。

澳门航空成都办事处客服表示，李女士在提供下载申请后，公司将在2个工作日内
将证明发送到李女士的预留邮箱。8月15日下午，李女士按要求申请下载了航班延/
取消证明，目前还在等待处理结果。

8月15日下午，记者致电同程旅行客服。客服表示，会先将情况反馈上去，稍后会
由专员给记者回电。截至发稿，记者暂未获同程客服对此事的回应。

记者查询到，由
交通运输部颁布的、自2021年9
月1日起施行的《公共航空运输旅客服务管理规定
》第四章第二十五条写明：旅客非自愿退票的，承运人或者其航空销售代理人不得
收取退票费。

附则中对非自愿退票的定义为：非自愿退票，是指因航班取消、延误、提前、航程
改变、舱位等级变更或者承运人无法运行原航班等情形，导致旅客退票的情形。

律师解读
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可向法院提起诉讼

湖南睿邦律师事务所执行主任刘明认为，本案中，李女士取消航班，平台所收取的
手续费，实际相当于违约金。根据《民法典
》第五百八十四条规定：“当事人一方不履行合同义务或者履行合同义务不符合约
定，造成对方损失的，损失赔偿额应当相当于因违约所造成的损失，包括合同履行
后可以获得的利益；但是，不得超过违约一方订立合同时预见到或者应当预见到的
因违约可能造成的损失”。

违约金的标准不得超过违约一方订立合同时预见到或者应当预见到的因违约可能造
成的损失，李女士如果对平台收取的高额违约金（手续费）有异议，可以向法院提
起诉讼，而平台应当举证证明其具体损失情况，高于损失部分的，平台应当退还给
李女士。

原标题：

航班变动想退票，扣近七成手续费

平台人工客服称只能申请自愿退，要扣2860元手续费；航空公司：可协商

（来源：潇湘晨报）

更多精彩资讯请在应用市场下载“极目新闻”客户端，未经授权请勿转载，欢迎提
供新闻线索，一经采纳即付报酬。24小时报料热线027-86777777。
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