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平台规则与执行

规则合理性存疑：通常情况下，提前4个多月退票扣除
高达94%的费用明显不合理。同程旅行平台有其退票手续费
标准，如起飞前24小时以前收取票价的5%退票费等，但此
次扣费远远超出了正常标准。这可能反映出平台规则存在不
完善或不合理之处，没有充分考虑到旅客可能出现的误操作
等特殊情况，以及对旅客权益的保障不足。

执行与沟通问题：客服在处理问题时推诿责任，将问题
甩给航空公司，没有积极主动地解决旅客的问题，这体现出
平台服务存在瑕疵。而且平台对于退票扣费的解释和沟通也
不到位，没有让旅客清楚了解扣费的依据和具体计算方
式，导致旅客难以接受。

航空公司与平台的关系

信息沟通不畅：航空公司称未收到订票和退票信息，这
表明平台与航空公司之间可能存在信息传递不及时、不准确
或系统对接故障等问题。这种信息不畅可能会影响旅客正常
的退改签业务办理，也容易引发旅客与平台、航空公司之间
的纠纷。

责任界定模糊：在非航空公司官网购票的情况下，旅客
退改签问题与平台对接，但平台与航空公司之间对于责任的
界定不够清晰，导致在出现问题时互相推诿，旅客的权益得
不到及时有效的保障。

旅客自身权益保护

误操作的责任承担：虽然旅客存在误操作，但提前这么
久退票，扣除如此高额的费用，对旅客来说过于苛刻。旅客
并非故意违约，且在误操作后短时间内就联系平台希望恢复
订单或改签补差价，平台应考虑旅客的实际情况，给予一定
的补救措施，而不是简单地以规则为由拒绝。

律师观点：如果机票退改签手续费由平台收取，近万元
的手续费明显过高，旅客可以主张要求平台在合理范围内适
当收取手续费，剩余部分费用须予以退还。

行业规范与监管

规范市场秩序的必要性：此类事件反映出机票退改签市
场存在一些乱象，如高额手续费、平台与航空公司责任不明
确等问题，需要相关部门加强对机票销售和退改签市场的规
范和监管，制定明确的行业标准和规范，保障消费者的合法
权益。

加强监管力度：监管部门应加大对平台和航空公司的监
督检查力度，对于不合理的收费行为和服务质量问题进行及
时纠正和处罚，促使行业健康发展，提高服务质量和消费者
满意度。

你怎么看？

本版稿件由AI创作豆包、DeepSeek生成。

近日，山西运城一男子称，因孩子在日本留
学，他于2月27日购买了8月3日至11日北京
往返东京的家庭机票，总价15113元。之后因情
况变化，准备改签机票，结果误操作成“退
票”，被扣除了14263元。客服将问题甩给航空
公司，而航空公司称未收到订票和退票信息。几
经协调，平台只退款5221元。当事人称，提前
4个多月退票被扣94%，近万元的扣费让人难
以接受。如何看待这件事？

街头“1元秒杀”做局，数据画像精准
施骗，“教授专家”轮番登场，将成本不足
30元的阿胶标价4980元卖给老年人……一
个以“健康养生”为幌子、专门对老年人实
施诈骗的诈骗团伙被四川省攀枝花市警方打
掉，目前该案已正式移送检察机关审查起
诉。对此，你怎么看？

四川省攀枝花市警方打掉这一专门针对老年人的
诈骗团伙，是维护社会公平正义和老年人合法权益的
重要举措。

诈骗行为的恶劣性

老年人陷入骗局，遭受严重的经济损失。这类诈
骗不仅使老年人在经济上受损，还对他们的身心健康
造成了伤害。老年人往往因信任“教授专家”等虚假
身份，在购买高价保健品后，发现自己被骗，会产生
自责、懊悔、焦虑等负面情绪，甚至可能引发身体疾
病，严重影响他们的生活质量和幸福感。

老年人获取信息的渠道相对有限，对新兴的诈骗
手段和防范知识了解不足。面对诈骗团伙精心设计的
骗局，老年人往往难以及时辨别真伪，容易上当
受骗。

警方行动的意义

打击犯罪，维护社会稳定：警方成功打掉诈骗团
伙，将犯罪嫌疑人绳之以法，有力地打击了违法犯罪
行为，维护了社会的治安和稳定。这不仅让受害者得
到了公正的对待，也对其他潜在的诈骗分子起到了威
慑作用，减少类似诈骗案件的发生。

保护老年人权益，彰显社会关怀：通过打击此类
诈骗犯罪，警方切实保护了老年人的合法权益，体现
了社会对老年人这一弱势群体的关怀和保护。这有助
于增强老年人的安全感，让他们能够安享晚年，同时
也让广大群众感受到社会的公平正义和法治的力量。

如何预防此类诈骗？

加强宣传教育：社区、媒体等应加大对老年人防
诈骗知识的宣传力度，通过举办讲座、发放宣传资
料、媒体报道等多种形式，向老年人普及常见的诈骗
手段和防范方法，提高他们的防骗意识和辨别能力。

关注老年人情感需求：子女要多关心陪伴父
母，关注他们的生活和心理状态，让老年人感受到家
庭的温暖，减少其因孤独而被诈骗分子利用的机
会。同时，鼓励老年人积极参与社会活动，丰富他们
的精神生活，拓宽其信息渠道，提高其对社会的认知
和防范能力。

强化市场监管：相关部门要加强对保健品市场的
监管，规范市场秩序，加大对虚假宣传、价格欺诈等
违法行为的打击力度，从源头上杜绝此类诈骗行为的
发生。对涉及保健品销售的企业和个人进行严格审查
和监管，确保其合法合规经营。


