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文旅部旅游质量监督管理所
发布的意见还明确，旅游企业应按
照相关部门要求及时安排退费；因
追款导致不能及时退费的旅游企
业，应及时向游客作出说明和正式
退费承诺。

途牛、飞猪等旅游平台方反馈
的信息称，由于疫情出现大量退改
订单，客服等人力应接不暇，而一
些境外资源方沟通又较为耗时，导
致一些退订申请出现延迟、疏忽。
疫情期间，平台上的很多商家经营
困难，无法及时为消费者退款。

“这次疫情共影响客户退改约
18万人次，工作量巨大，我们正在
全力以赴处理。”途牛回复称，境内
出游3月31日前的订单99％已处
理完，出境游相对复杂，涉及大量
垫付退款，正在有序安排。截至目
前，为客户提供的无损退改保障，
需承担的直接损失超亿元。

飞猪回复称，正不断与商家共
同寻求为消费者减损的方案，进一
步扩大免费退改覆盖范围；协调
10余家境内航司支持退票手续费
补退，52家境外航司支持一定条件

下免费退订或改期。
截至记者发稿，投诉平台和微

信群里仍不断出现关于各类旅游
平台的投诉，与记者密切联系的多
名消费者仍在不断向客服投诉反
映退款事宜，也有消费者陆续收到
退款。

中消协投诉部主任陈剑表示，
鉴于消费者对出行服务涉疫情退
改收费等问题反映较多，建议有关
部门进一步完善涉疫情退改政策，
继续加强对不法经营者的查处力
度。 （据新华社）

“反映个把月才退了个零头”
——消费者投诉旅游平台退款难

迎2013年新定价机制
以来最大跌幅

成品油价
进入5元时代
江苏地区92号汽油
每升下调约0.81元

随着国际油价的暴跌，17日国内
成品油迎来2013年推出新定价机制
以来的最大跌幅，成品油价进入5元
时代。

按照国内成品油调价的规则，今
年第 5 次调价时间窗口在 3 月 17 日
24时开启。因国际油价暴跌，按目前
原油变化率水平，国内成品油价大概
率迎来大幅下调，92号汽油的5元时
代重现。

2020年开局以来，我国已经历了4
轮成品油调价，具体表现为下调2次、搁
浅2次。其中最大的一次下调是出现在
今年的 2 月 4 日，汽油每吨下调 420
元。多家机构测算数据显示，本轮调价
窗口会创出2013年当前成品油价格形
成机制施行以来的最大跌幅。

隆众资讯测算，截至3月16日，本
轮油价调整周期的第9个工作日，原油
综合变化率为－28.87％。到17日24
时本轮汽柴油价格每吨将分别下调
1015元和975元，折合92号汽油每升
下调约 0.79 元，0号柴油每升下调约
0.83元。

此前，全国绝大部分地区92号汽
油的升价都在6.3元左右，以目前的国
际原油走势，此次调价窗口兑现之后，
成品油将迎来5元时代。

据中国石化江苏客户服务中心的
微信公号昨天发布的数据，江苏地区92
号汽油每升下调约0.81元，0号柴油每
升下调约0.84元。调整后的92号汽油
每升约 5.49 元，0号柴油每升约 5.07
元。

对于国内消费市场，油价降低的好
处显而易见，车主们感触最深的就是

“用油能便宜不少”，家离上班地点较
远的上海王先生，拥有一辆SUV车型
的燃油车，每一百公里的油耗约8升，

“按照目前预计的降价幅度，每百公里
用油能省下6块多，这能减少不少交通
开支。”

除了用油成本的下降，有专家表
示，油价下跌也会影响到工业生产相关
消费品价格的下降。交通银行金融研
究中心的研究预计，在国内疫情控制住
后，国内物价将有所回落，而通胀压力
减轻将为国内宏观政策在疫后加大逆
周期调节力度施放空间。

但过快下跌、过低的油价并非完全
是利好。恒大研究院的报告认为，对于
原油进口国而言，油价暴跌无疑可以
减少支出，降低交通和出行成本，但对
石油出口大国可能造成财政收入下
降，从而抛售全球资产，影响投资者的
情绪，传导到全球资本市场。“过低的
油价对上游的勘探开采投资也会带来
一定的抑制，这可能会影响未来原油的
供应能力。”国泰君安期货原油研究总
监王笑说。 （综合）

春节期间，因受到新冠肺炎疫情影响，不少消费者取消了出游行程。但不少消费者反映，他们在途牛、

去哪儿、飞猪等旅游平台取消疫情期间出行订单后，遭遇退款难等问题。中国消费者协会统计显示，疫情

期间，旅游退订扣费高、退款不及时问题突出，而民航部门客票退改政策落地执行难位居出行投诉类首位。

不少消费者认为，按照1月24日国家文化和旅游部发出的暂停旅游企业经营活动紧急通知，取消旅

游订单属于疫情导致的不可抗力因素所致，理应退款。

“反映个把月才退了个零头。”
近期，多位购买途牛、去哪儿、飞猪
等旅游产品的消费者向记者反映，
他们因疫情取消出行订单，却遭遇
各类退款难。一些消费者几乎每
天都要找客服沟通退款，却屡遭拖
延、拒绝。

吴女士一行三人通过去哪儿
网预订了1月26日普吉岛飞往香
港的机票。1月24日，看到民航部
门发布了退票免收手续费规定，去
哪儿网也发布了相应公告，吴女士
于是点击退款，页面显示预估退全
款。随后，她多次与去哪儿客服确
认了全款退订。2月17日，吴女士
却接到拒退反馈。“至今快两个月
了，平台一会儿说申请信息不全，
一会儿说航空公司不给退，始终没
有退款。”而吴女士查询发现，相关
航司已在3月10日将机票全款退

给了平台。
有消费者明确收到无损退款

承诺却遭中途变卦。杨先生年前
在途牛旅游网上预订了家庭旅游
订单，取消订单时显示要遭受几
乎全款损失。经向“12301”国家
旅游服务热线反映后，途牛客服
提交了无损退款申请，杨先生因
此撤销了投诉。但过了承诺期
限，平台仍未退款。到了3月份，
途牛又变卦，不再给予全额退
款。“交涉了一个多月，经历了全
损到全退再回到全损的虐心过
程。”杨先生说。

有的消费者申请退款后迟迟
没进展。“30个工作日已过，查看退
款进度仍卡在第一步‘提出申请状
态’。”廖先生于疫情发生前在飞猪
平台上购买了2月7日重庆经香港
转机至巴厘岛的联程航班。1月

29日收到飞猪和航司发送的重庆
至香港航班取消短信，次日提出了
退票申请。3月14日，航司已审核
通过退票申请，但飞猪平台上的退
款毫无进展。

在黑猫、聚投诉平台上，关于
去哪儿、飞猪的投诉超过上千条。
据南京途牛旅游科技有限公司登
记注册所在地、南京市玄武区市场
监管局网监分局介绍，疫情期间，
受理涉及途牛旅游网投诉共计
489件，主要是机票、酒店订单退
费问题。

中消协3月15日发布涉疫情
投诉总体情况显示，疫情期间退订
投诉多发，集中表现为旅行社、平
台等售后服务跟不上，部分平台、
旅行社承诺退款后退款不及时，部
分旅游经营者拒绝退款或者要扣
除高额费用等问题。

记者综合消费者反映的问题
和旅游平台的反馈发现，双方对退
订依据的时间节点理解不同，是退
订纠纷多发的重要原因。

国家文旅部通知要求，1月24
日起，全国旅行社及在线旅游企业
暂停经营团队旅游及“机票＋酒
店”旅游产品。中国民用航空局的
通知要求，1月24日0时起，此前
已购买民航机票的旅客自愿退票
的，各航空公司及其客票销售代理
机构应免费办理退票，不得收取任
何费用。

记者调查发现，多数旅游平
台以此为节点出台不同退改政
策，将1月24日前的退改视为合
同违约，扣取相应违约金或者实
际损失。而受访消费者认为，即
使在1月24日之前取消疫情期间
出游订单，也应属于不可抗力因
素，理应退款。

“不可抗力以合同履行时间而
不是以订立时间计算。”中国人民
大学法学院教授刘俊海认为，消费
者出于安全担忧取消行程计划，虽
构成合同违约，但按照合同法相关
规定，因不可抗力不能履行合同
的，根据不可抗力影响，部分或者
全部免除责任。

谁来核定损失也是此类纠纷
的焦点。受访消费者认为，对于有
损退订，平台方应该出具相关证
明。“如果不属于酒店、航司、地接
社等资源方原因，平台应该全部退
款。”刘俊海表示，如果退款前资源
方已经扣费了，需要向消费者出具
证明。

文化和旅游部旅游质量监督
管理所2月28日下发的《关于妥
善处理疫情旅游投诉的若干意见》
明确，旅游企业应当在扣除实际支
出且无法挽回的费用后，将余款退

还旅游者；旅游企业对于不能退返
的费用，应提供明确的支出且不可
退还费用的证明材料，确保旅游者
的知情权。

记者了解到，南京、四川等地
司法部门联合文旅部门下发的指
导意见提出，对于因疫情影响确实
无法退返的费用，旅游企业应如实
提供明确的支出证据。

此外，一些消费者反映，目前，
因平台方未能及时向航司等资源
方提出退款申请，导致追损不及
时，造成消费者直接损失。

“已经等了53天，因平台方没
及时向航司申请退款，一分钱没退
着。”徐女士于1月25日在去哪儿
网提出退款申请，一直未收到退
款，打电话给航司后才发现平台方
直到3月3日才提交退款申请，而
航司的要求是起飞前48小时可以
全退，起飞后只能退税费。

因疫情取消行程遭遇退款难

退订时间节点、如何核损为纠纷的焦点

依法依规、公开公正处置退款问题


