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因疫情取消行程遭遇退款难

“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。

退订时间节点、如何核损
为纠纷的焦点

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。

依法依规、公开公正处置
退款问题

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。

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。

“此次疫情也是对旅游企业的一次考

验。”南京市玄武区市场监管局网监分局相

关负责人表示，目前已督促途牛公司妥善

处理投诉纠纷，建议相关旅游企业优化交

易规则，在网页醒目位置写明平台退改规

则，及时公示相关政策及处理进度，保障消

费者知情权。

未成年犯罪呈现新迹象

2019年12月，海南审理一起组织、强

迫和引诱未成年从事卖淫活动案，其中有

14名涉案女未成年人，既是违法者，又是

被害人。更早前，海口破获一起有组织的

砸车窗盗窃案，4名未成年嫌疑人半月内

作案34起，年龄最小的只有10岁……

2016年至2018年的数据统计显示，

海南省人民检察机关每年起诉涉罪未成年

人，分别占当年全省起诉涉罪人员总数的

5.3%、4.8%、5%，而同期全国的比值是

3.3%、2.5%、2.6%。

记者从海南多个部门和机构了解到，

近年的未成年犯罪类别中，涉及故意伤害

罪、寻衅滋事罪、抢劫罪、抢夺罪、盗窃罪的

占76%。另外，还出现电信诈骗、吸毒、运

毒、贩毒、性侵、校园欺凌等新情况，且呈增

长趋势。

海南团省委权益部某负责人说，未成

年犯罪还出现“涉黑涉恶”“流动作案”“共

同犯罪”等新迹象。

2017年，海南宣判五指山市特大涉黑

团伙“月亮帮”案，其中就有20多名在校或

辍学学生被黑社会拉拢作案。近年起诉刑

事案件中，海南未成年人共同犯罪案件高

达92%。

法制教育陷入困境

“上学有什么用？以后找个华侨嫁

了。”在海南部分侨乡，有的家长不注重学

业，一心让女儿傍大款；一些农村家庭中，

不满14岁的孩子常跟着“大哥”“干爸”混

迹酒吧、网吧，即便数日不归家长也不在

乎；谈及未成年的子女犯罪，家长大多回以

“自己不懂法、不懂教，只能看造化”。

在海南一些农村地区，“重男轻女”“读

书无用论”等思想仍根深蒂固，教育方式不

当，包括法制教育在内的家庭教育缺位严

重，甚至存在纵容犯罪现象。

学校的情况同样不容乐观。海南某法

制教育机构负责人在多个市县调研发现，

乡镇农村学校“课堂沉闷”现象普遍。而进

入法制教育专门学校的孩子，有约70%曾

在初中阶段辍学。

除了基础差、不愿学、学不好导致部分

学生辍学以至于犯罪外，海南中小学校法

制教育课也存在不少短板。海口某中学校

长有次竟对学校普法不屑一顾：“不需要普

法，耽误学习。”海南省教育厅某处负责人

认为，受经费、师资、绩效考核等制约，“统

一编订教材”“专门教师持证上岗”等规划

并不现实。她说：“一个公职教师每月平均

收入只有3000元，招聘收入预期较高的法

学院毕业生充当法制课教师，可行性不

高。”

问题孩子谁来管？

社区、专门教育学校一直被认为是矫

正问题孩子的关键阵地，但“谁来主导”一

直是难题。海南省司法厅某干部说，社区

普法存在“形式主义”“各自为政”等问题，

尤其是“有想法没资金”这条，更是困扰相

关工作的展开。而由于未成年人专门教育

学校发展滞后，那些通过重塑机制矫正的

孩子，重回学校接受正常教育的案例几乎

为零。

目前，海南未成年人工作主要由“预

防青少年违法犯罪专项组”牵头负责，由

近20个部门组成，但各部门不作为、冷淡

怠慢现象普遍，难以高效统筹、协调和管

理。

海南省人民检察院检察长路志强、团

省委权益部部长陈启荣等认为，当下的未

成年人在10至 15年后将成为经济社会

建设的生力军，未成年人一旦滋生违法犯

罪行为、涉黑涉恶，将使社会治理更加棘

手。

中国人民公安大学教授李玫瑾建议，

从源头把脉，着重干预家庭教育。如探索

建设家长学校，强化对家长的法制宣传教

育；建立涉罪未成年人监护人处罚制度，促

使监护人重视家庭管教；统筹建设专门学

校，给未成年人以重塑机会，专门学校应加

强技能培训，以便未成年人出校后有求职、

谋生技能。

“反映个把月才退了个零头”
消费者投诉旅游平台退款难
新华社 郑生竹 潘晔

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。

问题少年辍学犯罪

法制教育为何失守？
《半月谈》凌广志 陈凯姿

近几年，海南未成年人起诉率、涉案率“两高”，每10万青少年涉命案数，比

全国平均水平高出207.7%；每年起诉涉罪未成年人数占比，超过同期全国平均

比值。这些遭起诉的问题少年大部分从小沾染不良习惯，最终走上犯罪之路。

未成年人成长的关键过程中，法制教育防线为何失守？


