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为什么航班会“临时取消”？

“提前半个月买的机票，临出发遭航班‘计划性取
消’，改签只能选次日凌晨，工作安排全被打乱。”上海
商旅人士王先生的困扰，也是一些旅客的心声。

业内人士解释称，航班取消原因除天气、战争冲突
等不可抗力外，还包括航司为优化运力的“计划性取
消”、机组等资源临时调配等。

为何会有“计划性取消”？有消费者对此感到不
解。“‘计划性取消’多发生在新航季初期，若实际运营
与航班编排时的市场预判出现较大偏差，航司可能采
取该措施。因这类取消受严格监管，可能影响航司后
续航线资源申请，航司会谨慎决策。”上述业内人士补
充道。

“计划性取消”本是航司基于市场需求、运力调配
等作出的运营调整，实际执行中却成了易引发旅客争
议的“灰色地带”。

一方面，旅客认为取消原因模糊，消耗对航司的信

任。“航司给出的理由往往过于笼统。作为旅客，我们只
能被动接收临时调整通知，没有求证空间。”旅客陈女士
说。

另一方面，航班临时取消衍生的后续损失该谁承
担，也颇受关注。

《航班正常管理规定》对航班在始发地出港延误或
者取消，产生的食宿服务分多种情形：若由于天气、突
发事件等非承运人原因，承运人应当协助旅客安排餐
食和住宿，费用由旅客自理；若由于机务维护、航班调
配、机组等承运人自身原因，承运人应当向旅客提供餐
食或者住宿等服务。

但是消费者更关心的是，航班取消往往影响后续
行程安排，由此造成的损失该由谁负责？

黑猫投诉平台显示，截至12月9日，与“航班取
消”相关投诉已达44163条，近半涉及后续酒店、高铁
等连带损失赔偿。

记者致电多家航司了解到，航班取消后产生的连带
损失赔偿，能否赔、赔多少还需视具体情况而定。不少
乘客反映，有的航司虽有补偿，但金额难以覆盖实际损
失，且维权往往面临“举证难、沟通难、索赔难”的困境。

对于这类损失，中国法学会消费者权益保护法研
究会副秘书长陈音江指出，航班计划性调整或取消有
一定的合理性，航司同时也要配合消费者做好改签等
后续出行保障服务。“如果航班取消或大幅调整时间，
也应承担相应的违约赔偿责任。”

为何优质座位成了“付费专属”？

“经济舱至少有三成座位被锁”“提前选好的前排
靠过道座位，临登机三番两次调整，最后坐到最后排中
间位”，经常出差的北京市民田女士今年多次遭遇航司
锁座、调座，“没有具体解释，就一条短信通知。”

记者了解到，航司锁座已成为普遍现象。江苏省
消保委发布数据显示，线上约谈的10家航司经济舱购
票阶段锁座比例在19.9％－62.1％，均值达38.7％，且
锁定的多是经济舱前排、靠窗、靠过道等优质座位。记
者检索发现，普通旅客若想解锁优质座位，需要用里
程、积分或权益兑换。此外，有些航司开通了付费购买
里程、积分、权益的服务。

临时调座也让旅客不满。带孩子旅游的网友“红
薯”曾用里程兑换经济舱靠窗相邻座位，却因航司变动
机型被临时通知拆分，客服仅告知可到机场现场调
换。“表达不满后航司提出用里程赔偿，我觉得无法弥
补体验损失。”

至于为何频频锁座、调座，航司常以预留特殊旅客
座位、保障应急座位等理由解释。据江苏省消保委发
布的《航空公司机票锁座情况调查报告》显示，航司“锁
座”比例多在30％以上，与“预留特殊旅客座位”说法
相悖；除安全出口位置外，大量靠窗及靠过道等较便
利、舒适、为旅客偏好的位置被锁定，与“保障应急座位
使用”说法相悖；旅客只需权益抵扣或付费即可解锁，
与“维持飞行配载平衡”的理由相悖。

“上述方式实质上都是航司变相以付费形式增加

收益的手段之一。”江苏省消保委相关负责人告诉新华
网记者。

河海大学法学院副院长李祎恒表示，消费者购买机
票后，会与航司形成旅客运输合同关系，而这类合同多为
格式合同，消费者往往只能被动接受航司拟定的条款。

“航司常将座位调整等相关规定‘暗藏’在冗长的
合同文本或‘温馨提示’中。即便消费者已选定座位，
航司也可能以‘服务调整’等为由擅自变更，这种行为
可能侵犯了消费者权益保护法规定的知情权、自主选
择权和公平交易权。”李祎恒说。

目前，江苏省消保委明确要求航司整改，并要求航
司以书面形式提交整改内容。整改要求确保免费可选
座位数量合理、分布均衡，不得将普通经济舱基础座位
大比例纳入付费范畴，同时需在购票环节明确告知选
座权益，保障旅客的知情权和选择权。

为何会超售拒载？

“出发前一晚突然接到通知，被告知因航班满员无
法登机。”南京的孙女士道出近期出行困扰。这并非她
首次遭遇此类变数：“去年8月出差，到机场才被通知
航班超售，工作人员给出的方案是‘免费改签同时赔偿
500元代金券’。”

“所谓的补偿方案，与实际带来的损失相比，实在
是微不足道。”孙女士无奈地说。

记者梳理发现，机票超售补偿标准存在差异。有
的航司补偿方案根据舱位等级有所区分；有的航司根
据旅客所持客票价格水平、航线距离以及变更后续航
班或签转其它航班等待时间，给予不同经济赔偿；有的
航司则根据超售航班的类别不同，给予不等的现金赔
偿。

业内人士透露，机票超售是航空业较为普遍的操
作。陈音江解释，航司采取这一做法，其中的一个考虑
是为了降低旅客临时退改签造成的座位虚耗，会依据
航线历史数据，将超售比例控制在合理范围内，进而减
少自身运营风险。

也有业内人士认为，超售现象不仅难以提前预判，
“及时告知”的具体标准也暂无明确规定，这直接导致
实际操作中存在诸多界定不清的环节，给航司执行相
关义务带来不小挑战。

目前，多家航司面对航班超售时，通常会先征询自
愿放弃行程的旅客；若无人自愿，会结合特殊旅客需求
等因素确定登机顺序，同时依据超售相关规则提供补
偿方案及改签选项，供旅客自主选择。

22日，提请全国人大常委会会议三次审议的民用
航空法修订草案，对加强旅客权益保障增加规定：公共
航空运输企业、运输机场运营人应当合理安排运力、调
配资源，加强对设施设备的检查和维护，减少因自身原
因导致的航班延误或者取消；同时，要求公共航空运输
企业、运输机场运营人及时、准确发布信息通告，告知
旅客航班延误或者取消原因以及航班动态。（参与报
道：戚轩瑜）
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航旅“闹心事”追踪
□新华网记者 游苏杭 闫雨昕
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“临出发，突然收到航班取消短信”“到了机
场才被告知机票超售”“稍微靠前的座位都被锁
了，想选就得加钱”……

航班临时取消、机票超售、锁座，近来诸如此
类航旅出行问题引发公众关注。相关情况不仅让
部分旅客的出行计划泡汤、体验打折，甚至对航

空公司的服务产生质疑。对此，
新华网记者展开专项调查。


