航空票务代理服务的五大“猫腻”
2014年，市消保委空港办共受理航空类投诉1076件。其中，票务类投诉431件，占投诉总量的40%，同比增加近100件，首次位居航空类投诉首位。从消费者投诉情况看，八成以上的票务类投诉涉及票务代理服务，特别是因网上第三方卖家采购、代理销售机票失当而引发的消费争议明显增多。市消保委空港办经调查发现，少数航空票务代理企业在服务过程中大玩“猫腻”，牟取不当利益，侵害消费者权益。
猫腻一：全价机票“换成”折扣机票。少数票务代理企业事先向消费者出售全价机票，事后却从其他渠道采购相同时间、相同行程的折扣机票，并向消费者隐瞒有关情况，“擅自”取消原订机票并重新出票，借机套取差价。
2013年5月，消费者陈先生在齐星票务公司的网站上订购了1套前往美国某地的往返机票，票价9000余元。在7月中旬回程时，他被美国某机场工作人员告知回程机票已被取消。无奈之下，陈先生只能另购机票回国。调查发现，齐星票务公司向陈先生出售机票后，隔天又在其他购票平台上发现有相同时间、相同行程的机票，价格7000余元，于是该票务公司便通过广东某代理重新订购了相同行程的机票，并“擅自”取消了先前订购的机票，套取了2000元机票差价。由于齐星票务公司隐瞒了有关情况，导致陈先生在美国的机场办理乘机手续时，因提交了已被取消的订票信息而最终无法成行。
猫腻二：低价机票高价出售。少数票务代理企业采取伪造航空运输电子客票行程单的手法，虚标机票价格，从而将低价机票以高价出售，牟取不法利益。
2014年10月，消费者张女士花费1700元，在上海好乐旅游咨询有限公司（以下简称“好乐公司”）订购了3张上海浦东至哈尔滨的机票，其中2张成人票，1张儿童票。好乐公司出具了“航空运输电子客票行程单”（以下简称“行程单”），注明成人机票价为600元、儿童机票价为500元。乘机当日，张女士发现登机牌显示，成人机票价仅为479元、儿童机票价仅为369元。调查发现，好乐公司伪造了“行程单”，并在该单据上标示了虚假的票价，目的是牟取机票差价。张女士登机牌显示的票价才是实价。

猫腻三：擅自为未使用机票办理退票。少数票务代理企业定期“梳理”其网上所售机票的情况。一旦发现没有乘机和即将到有效期的机票，就擅自向航空公司提出退票，并侵吞票款。
消费者陈小姐在某网上购买了1张上海浦东至深圳的机票。由于自身原因误机，未能乘坐原订航班。事后，她向航空公司查询有关机票改签和退票规定时，发现该机票已被退票。调查发现，消费者是通过网上第三方卖家购买的机票，该卖家正是在“梳理”所售机票的情况时，发现了陈小姐未使用的机票，于是便利用她购票时所登记的信息，擅自向航空公司提出退票，并侵吞了票款。
猫腻四：不协助办理退票手续。少数票务代理企业作为航空公司的票务代理商，不协助消费者办理退票手续，造成消费者损失。
消费者刘先生由于身体不适需住院治疗，原订行程无法成行。他通过517网上机票批发平台向航空公司申请，将原订机票作病退处理，并提供了本人的住院病历、出院小结、住院医药费发票及身份证复印件等材料。但是，票务代理答复说航空公司拒绝退票。调查发现，刘先生确系通过该平台购买机票，但该平台始终未将消费者提供的相关病历材料转交给航空公司，从而导致消费者难以退票。

猫腻五：不及时通知航班变动。少数票务代理企业未尽通知义务，导致消费者因无法及时得到航班变动信息而权益受损。
2014年5月，消费者王先生通过尚游国际旅行社网络平台购买了上海浦东至苏梅岛的往返机票，并通过电子邮件方式确认航空公司已出票成功。消费者在回国前一天查询后得知，原订航班已经变动，但该旅行社并未告知有关情况。于是，消费者在国外自行联系航空公司改签航班，才得以顺利回国。事后，消费者对该旅行社未通知航班变动而导致其产生额外损失进行投诉。调查发现，当航空公司航班发生变动后，该旅行社自认为应该由航空公司通知，既没有告知消费者相关信息，也没有协助消费者办理航班改签。

随着航空票务代理服务从传统模式向网络销售延伸，票务代理行业既迎来了发展新机遇，也面临着消费新问题。经营者鱼龙混杂，服务质量良莠不齐，更有甚者不讲诚信、违规操作，致使航空票务消费纠纷易发多发，成为航空消费投诉的新热点。市消保委呼吁相关主管部门重视新情况，采取积极举措，加强行业监管，维护票务代理市场秩序，使大玩“猫腻”的不法经营者无法藏身。同时，有关部门和行业组织应尽快制订适应航空票务代理行业发展的法律法规、服务标准和行规行约，从根本上消除航空票务代理的“猫腻”现象，维护消费者的合法权益。
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