
在网上报班学习，目前已是许多消费者积累知识的一个重要途径，知识付费行业也
随之兴起，然而在发展过程中，相关乱象也是层出不穷，从业人员资质存疑，或者是低价
购课后被“套娃”收费，并且遭遇退款困难等，让享受学习的过程反而成了一件堵心的事。
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不知从何时起，花钱买飞机票出行线上
值机时，想要选个喜欢的座位，还得另外多花
一份钱。

“提前几天买了飞机票，接到值机通知后
马上选座，可供选择的座位却寥寥无几。”12
月初，北京市民李晴买了从北京飞往长沙的
经济舱机票。线上值机选座时，她却发现前
排靠窗和靠走廊的“好座位”全没了，少数被
其他乘客选走了，但更多的则带着锁的标志，
是被航空公司锁住了。

为什么锁座？为什么“好座位”还得另外
花钱买？现实中，对此感到困惑的远不止李
晴一人。

不付费只能坐后排 全价票也得另花钱

郑先生在北京一家研究机构工作，需要
经常坐飞机出差，对航空公司的选座费颇为
不满：“我买了经济舱全价票，为什么还得再
花钱选座位？”

今年 11 月底，郑先生出差坐飞机去香
港，花3400多元购买了一张经济舱机票，而
该航班当时最低折扣机票仅千元左右。他期
待能够优先选航班经济舱第一排或者其他较
舒适的座位。然而，当他第一时间值机时发
现，经济舱前面十几排座位已经被锁定，如果
要选第一排座位，要么支付几百元，要么使用
6100里程兑换选座权益。无奈之下，他只好
用6100里程兑换权益选了座。

“相当于花钱选了座位。”郑先生说，“我
飞一趟香港，才积累2000里程，选个座就要
花6100里程，太不合理了。”让他无法理解的
还有好几次，他值机时看到前排座位不可选
择，但登机后发现这些座位有些却空着。他
曾就此情况致电航空公司客服咨询，客服答
复：“前面有些座位空着的话，可能是需要乘
客支付一些里程和费用来选座位，也可能是
基于一些应急的情况考虑。”

不少旅客称，自己有过使用里程积分兑
换选座权益或付费选座的经历。在社交平台
上，还有不少网友反映值机时进入选座界面
后，经济舱前排、靠窗、挨着过道的座位大部
分无法免费选择，能选的少数座位多是后排
居中位置。

前段时间，家住北京西城的赵女士一家
三口从北京飞往海南，她用1599里程积分换
了南方航空一个价值99元的权益包，给孩子
选了一个可以看风景的靠窗座位。

根据南方航空网站介绍的“提前选座”：
优选座位设在经济舱前排的位置，拥有经济
舱最舒适的座椅设备，售价为100元至800元
不等。

重庆市民赵凯宇今年9月底乘坐国航航
班去欧洲，因为考虑到长途旅行，她花800元
为自己选了经济舱的第一排座位，“机票
5000多元，选座费竟然超过了机票的10%”。

王悦告诉记者，她值机时机舱中部往前
的座位都不能免费选，如果不付费选座，只能
坐靠后面的座位。

即使已经升级成为航空公司的白金卡会
员，也可能在选座问题上遇到糟心事。郎先
生家住上海，因为经常长途出差，于是办理了
东方航空的白金卡。几天前，他从上海飞厦
门的航班选座时，只能选32排的座位，经济
舱第一排的31排整排被锁座。

11 月底，郎先生从南昌飞往上海的航
班，提前一周线上值机，发现只能选31L座位
（机身右侧靠窗位置），而31A和31C（分别对
应飞机左侧靠窗和过道位置）被锁座。航班
起飞当天，郎先生现场柜台办理值机业务时，
询问柜台工作人员能否将座位换至 31A 或
31C，结果被告知“今天上午这两个座位被人
线上定了”。

“白金卡的优先选座权根本没有得到应
有的保障，投诉航空公司，客服也只是用套话
敷衍，没有合理的解释。”郎先生气愤道。

线上值机大量锁座 线下柜台却能选择

记者调查发现，国内多家航空公司目前
都已开通付费选座服务。

例如，某航空APP选座页面的座位说明
提到：淡蓝色座位代表优享礼遇座位，乘客在
购买机票时需同时购买相应的优享套餐，才
能选择这些座位；带有“小人”图标的是已被
其他乘客占用的座位；深蓝色为免费、可选座
位；带有锁状标志的为已锁座位。

另一家航空公司则在“提前选座产品购
买须知”中提到，航司会提前锁定航班选座区

域，并按旅客付费选定的舒适座位安排乘
坐。付费选座产品根据不同航线和座位类型
进行定价，具体价格以官网显示为准，航司保
留在事先不告知的情况下调整付费选座产品
价格的权利。

记者调查发现，不同航空公司及航班，锁
座及收选座费的情况似乎无规律可循，有的
是航班走道、靠窗收费，有的航班免费可选的
座位多，有的免费可选座位是“点状分散”，有
的则是连在一起。即使是同一航空公司的不
同航班，上述情况也存在差异。

值得注意的是，记者调查发现，实践中有
不少消费者遇到线上值机没“好座位”，但线
下柜台办理时该座位却有“解锁”的情况。

李晴告诉记者，她登机后和邻座靠窗乘
客聊天得知，该乘客在飞机起飞当天到柜台
值机时，可选的座位范围比线上值机大很多，
还包括前排座位，而她线上值机时这些座位
显示不可选。

社交平台上，不少帖子分享飞机选座经
验时提到，“起飞当天线下选座，不用花钱也
能坐好座位”“线下柜台值机时，线上被锁的
前排座都能选了”……

官方解释
锁座是出于调整配载考虑

为什么航空公司要提前锁座？航空公司
是否有权对机上座位收费或要求用里程积分
兑换？

对此，中国航空运输协会曾发文科普称，
一般情况下，为了给飞机预留可调空间，飞机
配载员会锁定一些座位，这是因为每一个座

位都会对飞机重心产生影响，配载员会根据
不同机型，预先锁定一些位置，保证重心在安
全范围之内。这些被锁定的座位在建航班时
就会锁上，一般在航班起飞前24小时或当天
根据实际情况放开调整。

多名受访消费者对于“出于调整配载考
虑”的说辞并不买账，他们认为这不足以解释
线上线下办理存在差异、大面积锁座但付费
可选的情况。

专家观点
大面积收选座费显失公平

中国民航飞行学院航空运输管理学院副
教授许凌洁表示，航空运输发展使得机上座
位成了可以满足不同乘客需求的、可供交换
的商品或服务。航空公司开始推出自行选座
服务，即乘客可以在乘机前通过航空公司网
站、手机APP或者航空公司销售电话提前选
定心仪座位。于是，座位确定规则由最初的
航空公司分配制，逐渐变为乘客可以根据个
人需求进行部分选择制。

中国社会科学院法学研究所研究员支振
锋介绍，航空公司收取选座费是一个国际惯
例，许多航空公司根据座位的舒适性，将经济
舱的第一排、安全出口等高价值座位作为付
费选择对象，作为航空公司提供差异化服务
的一种做法。2015年前后，国内部分航空公
司将这种国际惯例引入我国航空市场，开始
在国内航线上进行付费选座业务。但实践
中，如果航空公司将高价值座位范围扩大，比
如不合理地将经济舱前面多排座位大面积锁
定，甚至对于购买全价机票的乘客也收取选

座费，则偏离了国际惯例的做法，显失公平。

保障消费者知情权选择权

许凌洁认为，选座费是航空运输市场发
展的产物，有其存在的合理性，但对其法律评
价不能仅凭理性，必须依据现行法律制度和
法律规范对其存在及其存在方式的合法性予
以考量。

中国法学会消费者权益保护法研究会副
秘书长陈音江认为，消费者有权知悉航空公
司开通的所有选座渠道，也有权了解还剩余
多少座位可以选择，航空公司不能故意通过
提供部分座位选择的方式制造部分座位紧张
或稀缺的假象，让消费者误以为没有多少合
适座位可以选择，从而导致消费者在不充分
知情的情况下作出错误选择或非真实意思表
示的选择。

在他看来，航空公司可以推出选座渠道，
关键是收费要合理合规。航空公司在开通线
上收费选座功能时，不能降低线下柜台选座
的服务标准，不能通过减少线下柜台和服务
人员数量导致消费者排长队等方式变相强制
消费者选择线上收费选座渠道；要制定公平
合理的收费标准，做到明码标价，并公布线上
投放座位的规则、数量以及实时剩余座位等
信息，让消费者在充分知情的情况下自主选
择选座渠道。

考虑到部分老年人等不会线上操作的特
殊群体需求，要兼顾公平合理性，在柜台为部
分特殊群体预留部分舒适座位。

（文中当事人系化名）
本报综合消息

花费花费22..66万多元万多元 结果一题没压中结果一题没压中

江苏淮安的丁先生是一名建筑工程从
业者，他一直在关注一级建造师资格考试
的相关资讯。今年6月，丁先生在刷短视频
时，无意间刷到了账号名为“嗨学一建备
考”的宣传视频。

指导教师承诺丁先生，购买课程后，一
周仅需6至8小时学习，即可通过考试。不
通过就退费，这些承诺免除了丁先生的后
顾之忧。然而，就在丁先生购买课程的第
二天，另一名指导教师又推荐了一个价值
26900 元的“钻石尊享实战班”，并且声称，
不过的话，还可以全额退款。

经不住指导老师“一考就过”的诱导，
丁先生最终又缴纳了26900元，签订了所谓
的保密协议和开课协议。随后，丁先生按
照课程表的安排，完成了相应的网络课程，
今年9月，丁先生满怀信心地去参加一级建
造师的全国统一考试，然而进入考场看到

试卷后，丁先生却傻了眼。
“进了考场，说实话已经傻眼了。大概

看了一下卷子，案例分析题基本上占总分
的80%左右，但案例分析题他们一题都没押
中。”丁先生说。

丁先生很后悔自己当初出于投机取巧
心理购买的这个课程，他联系客服要求退
款，却被告知，不能退费，只能续课，并表示
与丁先生签订包过协议的是西安和成都的
公司，与北京总部并无关联。也就是说，丁
先生所签的合同和之前得到的所有承诺，
北京总公司并不认账。

随即，丁先生又拨打了成都和西安两
地的12345市长热线进行投诉，嗨学网公司
以按合同约定不满足退费条件为由，拒绝
了丁先生的诉求。

12月9日，丁先生查询到了考试结果，
四门考试，三门没有通过。“基本上复习都
在他们划的那些点上，这才造成今年只过
了一门。如果我自己看，说不定过的门数

还更多一点，太相信对方了。”他说。
经过协调，目前西安公司承诺 60 个工

作日内，可退款。

超三成消费者遭遇超三成消费者遭遇““套娃套娃””式收费式收费

记者调查发现，丁先生的遭遇并不是
个例。近年来，知识付费行业日益兴起，
2023 年全国知识付费用户规模突破 5.7 亿
人。

上周，浙江省消费者权益保护委员会
发布消费体察情况报告显示，知识付费相
关乱象层出不穷。

记者随同消保委工作人员调查发现，
抖音平台多个直播间都在推销“5天声音训
练营”的课程，该课程特惠价为1.9元，宣传
页面写着“0基础小白可学”“5天训练打造
你的声音价值”等字眼，并宣称学习该课程
可从事有声书配音、婚礼主持、平台签约主
播等职业。

记者在公益性消费者服务平台“黑猫
投诉”了解到，2023年12月1日至2024年11
月30日，黑猫投诉平台累计收到网课相关
投诉 14738 件。投诉问题主要集中在虚假
宣传、诱导消费、不予退款、服务不到位等。

2024 年，中央网信办在全国范围内部
署开展为期1个月的“清朗·网络直播领域
虚假和低俗乱象整治”。同时要求，强化专
业资质认证管理，要求在较高专业水平的
领域，加强对主播资质核验，并在显著位置
展示其服务资质、职业资格、专业背景等认
证材料名称，加注所属领域标签，并对无认
证资质、假冒专业人士身份开展直播的账
号依法依规依约从严处置。

记者随同消保委工作人员调查发现，
部分平台对有关讲师资质审核及备案的管
理仍然存在问题。

浙江消保委知识付费消费问卷调查结
果显示，46.1%消费者遇到过存在低价引流
的情况；42.7%消费者购买的课程未公示讲
师资质；36.9%消费者遇到过“套娃”式收费
的情况；还有23.3%消费者购买的课程退费
困难。 本报综合消息

买了飞机票 还要花钱才能选座？

1.9元课程变万元学习班

网络知识付费“套路”深


