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新规破解机票退改难

曾诗阳

只有贴心的服务、放心的

环境、满心的真情才能让游客

开心地游览、舒心地体验、安心

地消费。

水 产 品 供 给 待 升 级
本报记者 沈 慧
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谁会成为下一个谁会成为下一个““尔滨尔滨””
本报记者本报记者 张张 雪雪

近日，多家航空公

司调整客票退改规则，

包括扩大客票免费退改

范围、下调经济舱退改

费用、新增票价波动退

票规则等，还有航空公

司直接为注册用户发放

国内无理由退票券，给

予旅客更多保障。

机票退改难、退改

贵问题长时间以来备受

诟病。一些航空公司设

置了严格的退改政策，

例如繁复的退改流程、

苛刻的时间限制，有时

退改费用甚至接近机票

原价。按照民航局《关

于改进民航票务服务工

作的通知》有关条款，航

空公司不能简单规定特

价 机 票 一 律 不 得 退 改

签 ，但 实 际 中“ 不 可 退

改 ”的 情 况 屡 见 不 鲜 。

买早了怕计划有变亏了

退改钱，晚点买又眼看

票价上涨，买机票成了

消费者的心理负担，更

谈不上好的消费体验。

此次调整客票退改

规则，对于消费者而言

意 味 着 更 多 消 费 主 动

权，不仅在购票时拥有

更大的选择空间，也能

更 灵 活 地 调 整 出 行 计

划，降低出行成本和风险。“行”是旅游消费的重要一环，

出行便利将进一步激发消费者的旅游需求，有利于旅游

行业的发展。只有切实保护消费者合法权益，破解消费

痛点堵点，提升体验和满意度，消费信心才能持续恢复。

诚然，航空公司飞行成本高昂，如果因乘客退改导致

客座率低，很可能造成经营损失。买卖双方达成协议、风

险共担无可非议，但绝不能让消费者单方面处于被动地

位，承担过高的交易风险。不能简单化地用“规定如此”

“公司要求”等理由来对待消费者的投诉与不满。

航空公司推出符合市场期待的退改新规，一方面是

对消费者诉求的积极回应，体现了以旅客为本的用户思

维，这是航空公司维护品牌形象的重要因素，也是增强用

户黏性的必要之举。另一方面，近年来航空公司亏损严

重，眼下正需要加快恢复客座率、载运率、飞机日利用率

等来扭亏，新规出台有助于吸引客流，将潜在的飞行意愿

转化为实在的机票订单。值得注意的是，退改费用的降

低有可能导致退改订单增长，航空公司需在票务统筹、航

班安排、成本核算、技术支撑等运营方面提前做足准备。

民航服务于广大群众，机票退票规则不能由航空公

司单方面拍板。行业主管部门要加强对退改签收费的监

管，行业协会要加强行业自律和引导，共同改善民航票务

服务工作，保护消费者权益，维护市场秩序。

目前正是大学生放假返乡、旅游集中阶段，春运高峰

也即将到来，出行需求大。据民航局预计，今年春运民航

旅客运输量预计将突破 8000 万人次，有望创历史新

高。此时推出机票退改新规，时机非常恰当。

期 待 新 规 尽 快 发 挥 作

用，推动民航服务品

质再升级，更好满足

人 民 群 众 出

行新需求。

鲈鱼、花蛤、皮皮虾⋯⋯走进位于北京市南三

环附近的七鲜超市水产区，琳琅满目的水产品让人

眼花缭乱。“你好，麻烦帮我捞条大点的鲈鱼。”趁着

周末，宝妈王玲带着两岁多的女儿到超市采购，“相

较畜禽肉，水产品具有高蛋白、低脂肪特性，我们一

家三口都爱吃，平均每个星期要吃两三次。”

随着经济社会发展、人们生活水平的提高以及

健康营养消费观念的增强，水产品作为优质蛋白质

的重要来源，近年来在市场上持续走俏。前不久，

中国水产科学研究院渔业发展战略研究中心发布

的《中国居民水产品食用消费量测算与分析报告

（2023）》（以下简称《报告》）显示，2013年至 2022年，

我国水产品国内供应总量不断增加，食用消费量增

长趋势明显。其中，鱼虾等动物性水产品食用消费

总量从 3270 万吨增至 4837 万吨，藻类水产品食用

消费总量从 605 万吨增至 774 万吨。

“近 10 年动物性水产品消费呈现结构性上涨

趋 势 ，消 费 量 占 比 持 续 增 长 ，到 2022 年 达 到 了

86.21%，这符合我国居民对优质动物蛋白需求增长

的现实趋势。”中国水产科学研究院渔业发展战略

研究中心主任徐乐俊说。

根据《报告》，我国居民水产品消费的地区间差距

显著：浙江、海南、福建、上海、广东的人均水产品消费

量位列全国前五；贵州、陕西、山西、新疆、宁夏、甘肃、

青海和西藏等内陆省份均小于 10 公斤；人均水产品

消费量最少的省份是西藏，平均每人每年消费水产品

1.23公斤，浙江省的人均消费量是其61倍。以秦岭淮

河为界，南方地区居民水产品消费高于北方地区居

民，南方居民人均水产品消费量为44.19公斤，北方居

民人均水产品消费量为17.90公斤。

除了区域间消费差异，与平衡膳食标准下的水

产品推荐摄入量相比，我国居民水产品消费量依旧

有些不足。根据《报告》测算，2022 年我国居民人均

动物性水产品消费量为 34.27 公斤，该值距离中国

居 民 平 衡 膳 食 宝 塔（2022）推 荐 值 中 位 相 差 约

11.04%，即鲜重 4.25 公斤。“近 10 年，我国动物性食

物总消费量显著增加，但水产品所占比例没有显著

变动。”徐乐俊告诉记者，相对作物种植、畜禽驯养，

水产养殖发展晚了很多。从全球角度看，水产品供

给有一半左右来自于捕捞野生资源。“没有水产品

消费传统的地区还没有培养形成消费习惯，这也是

水产品消费的潜力所在。今后应继续以满足居民

水产品消费增长和消费升级需求为渔业生产导向，

提高供给保障能力。”

针对我国居民水产消费现状，进一步增强水产

品生产供给能力的同时，深入推进水产品结构优化

调整也迫在眉睫。根据《报告》，2022 年我国鱼类总

产量 3635 万吨，其中包括鲤鱼、鲢鱼、草鱼、鲫鱼这

“4 条鱼”在内的低品质鱼类有 1699 万吨，占鱼类总

产量比重为 47%。“当前我国食用水产品还存在优

质产品占比不高的问题，下一步要通过培育优质水

产品种、推广高值名优品种、提升养殖技术等措施，

大力调整水产养殖品种结构，培育优势品种和优势

产业，优化渔业生产结构，增加高品质水产品供

给。”徐乐俊表示。

在中国水产科学研究院渔业发展战略研究中

心助理研究员高翔看来，未来要持续开展海产品进

西部、水产品进农村等宣传促销活动，同时努力补

上冷链物流的短板。“相比畜牧产品，水产品更易腐

烂，对冷链物流要求更高。”高翔说。

哈尔滨爆火之后，网友们纷纷喊话自己

家乡的文旅部门抄好“尔滨”的作业，亮家

底、上大招。这不，一场文旅市场的“引流”

大战鏖战正酣：有的省份在短视频平台争当

“卷王”，连轴推送让“小编”的电脑都“冒了

烟”；有的省份开启“摇人”模式，动用本土明

星 资 源 为 家 乡“ 拉 人 抢 客 ”；还 有 的 省 份

把“宠游客”玩出了新花样，竟向游客送起了

钻石⋯⋯

2024 年春节的脚步越来越近，8 天的超

长假期让人们按捺不住出游的心。在一触

即发的“抢人大战”中，谁会成为下一个“尔

滨”？谁又能把线上的热闹转化为真金白银

的在地效益？

流量争夺战背后是经济账

人造月亮、飞马踏冰、逃学企鹅、冻梨摆

盘⋯⋯2024 年一开年，哈尔滨就凭借花样

“整活”和花式“宠客”迅速蹿红。元旦 3 天

假期，哈尔滨累计接待游客 304.79 万人次，

实现旅游总收入 59.14 亿元，两个数字双双

冲到历史峰值。

走红的哈尔滨频上热搜，热度在互联网

不断发酵，这让其他地方的文旅部门坐不住

了。先来一波隔空喊话、梦幻联动，广西、四

川等地送走自家“小砂糖橘”“小熊猫”，迎来

“小东北虎”；再来一波网络造势，秀美食、秀

美景、送礼物，主打一个“不按常理出牌”⋯⋯

热热闹闹的流量争夺战背后，各地盘算

的其实都是一本经济账。去年年初，当各省

公布年度发展目标时，不约而同将振兴文旅

产业、促进文旅消费作为拼经济和稳增长的

重要抓手。这一年来，文旅市场不负众望实

现全面复苏，还带动交通、餐饮、零售等其他

行业加速回暖。岁末年初，各省亮出成绩

单，四川宣布 2023 年全省 A 级景区共接待

游客 6.3 亿人次，实现门票收入 61.5 亿元，分

别比 2019 年增长 14.1%和 20%；安徽称全年

接待国内游客 8.48 亿人次，实现国内旅游收

入 8510 亿元，均超 2019 年发展水平⋯⋯成

绩面前，各地时不我待抓文旅、促消费的劲

头更足了。

在各地的集体努力和超长假期的助力

下，春节文旅市场热度整体攀升。飞猪旅行

网数据显示，截至目前，包括酒店、租车、游

轮、跟团游等多个类目预订情况均已远超

2019 年同期，其中酒店预订量同比 2019 年

增长 1.6 倍，跟团游同比 2019 年增长 34%。

“南北居民互换过年”成为新趋势，在哈尔滨

的带动下，东北地区的冰雪游格外受欢迎，

同程旅行网数据显示，哈尔滨、漠河、白山、

延吉等地的假期旅游热度同比涨幅均超过

100%；途家民宿数据显示，哈尔滨民宿预订

量同比 2023 年增长 38.5 倍，沈阳增长 17 倍，

延边增长 15 倍；三亚、昆明等北方游客喜欢

的避寒游城市热度也很高，截至目前，携程

平台上三亚和昆明旅游预订订单同比增长

分别超 2 倍和 6 倍。

走红没有一成不变的密码

从让烧烤带火的淄博、靠村超出圈的贵

州，再到正当红的哈尔滨，

文旅市场在这一年多的时

间里制造了不少意想不到的

热 点 。 现 在 ，各 地 不 遗 余 力

“卷起来”，无疑是期待成为下一

个被“泼天富贵”选中的幸运儿。

走红没有一成不变的密码，却有

值得总结的经验。这一次，哈尔滨做对

了什么？首先是把自己的优势做得更加突

出。冰雪资源是东北地区的传统优势，近几

年，在北京冬奥会、“三亿人上冰雪”政策的

带动下，东北地区的冰雪旅游迎来新的发展

契机。中国旅游研究院冰雪旅游专项调查

显示，在被调查者中，有 66.2%的游客希望

在 2023—2024 冰雪季体验冰雪休闲旅游活

动。其中，42%的游客希望能够进行远距离

冰雪旅游。在一众目的地中，哈尔滨的实力

本就很强。“哈尔滨有很不错的文化和旅游

资源，好资源为好评价奠定了坚实的基础。

并且，这次哈尔滨没有‘躺’在资源禀赋上停

步不前，而是在既有资源基础上创新性地带

来了更多新玩法、好玩法。”北京第二外国语

学院旅游科学学院教授厉新建表示，只有

“会整活”“超有趣”，目的地才有可能通过社

交媒体在受众心中丰富起来、立体起来、活

跃起来，才有可能为社交媒体的自愿接力传

播源源不断地提供“信息炮弹”。

“哈尔滨为外来游客和本地市民提供了

便利的基础设施和完善的公共服务。”中国

旅游研究院院长戴斌表示，在散客化和自由

行时代，机场、高铁、码头、地铁等交通基础

设施，以及博物馆、美术馆、图书馆、科技馆

等公共文化服务，是城市旅游竞争力的底层

逻辑。“哈尔滨还为远道而来的游客释放了

更多善意和温暖。最好的旅游是人的链接，

人永远都是最美丽的风景。城市有温情，市

民有善意，游客才能毫无违和感地融入。”戴

斌说。

“现在各地都越来越意识到，要想游客买

单就要对游客展现诚意，只有贴心的服务、放

心的环境、满心的真情才能让游客开心地游

览、舒心地体验、安心地消费。这些需要强大

的执行力做保障，真正做到齐抓共管不掉链

子、齐心协力全民好客。”厉新建表示。

成为网红需硬实力作支撑

从淄博到哈尔滨，这些城市的爆红都离

不开网络力量的助推。“通过社交媒体在网

络空间蹿红并带动线下流量剧增是各地都

在尝试的路径。因为现在的人们越来越多

地通过网络完成对地方形象的认知，根据网

络文本和图像选择目的地。”厉新建表示，不

过，网红目的地有些时候只是表现为“网上

富贵”，如何将“网上富贵”转化为“在地效

益”是一个需要持续破解的难题。

成为网红需要机会和运气，更需要硬实

力作为支撑。“长期以来，我们习惯于用传统

的自然资源和历史文化资源建设旅游城市，

希望用互联网和新型社交平台引流，但其实

在绝对的实力面前，任何技巧都不足以解决

‘网红’变‘长红’的问题。”戴斌表示。正如

一些网友吐槽，与其琢磨花里胡哨的营销方

式，不如先把景区入园难、停车难，商业街越

修越长、摆渡车越换越乱等给游客添堵的问

题解决好。

“网络上的热点变化很快，能够持续‘霸

榜’的网红目的地并不常见，总会有新的目

的地接过接力棒。另一方面，所有的发展都

要讲效益，如何持续眼下的发展模式、处理

好成本与收益之间的关系是绕不过去的问

题。比如，变着法子‘宠游客’如何持久地坚

持下去、让市场层面的‘宠游客’在经营层面

有真收获，这些问题都需要好好琢磨。”厉新

建表示，从长期发展角度看，能成为大众关

注的焦点和好评的对象是好事，但成为网红

不应该成为旅游目的地唯一追求的目标或

大而化之的目标。目的地必须走培育型的

发展模式和可持续发展的路子，只有坚持长

期主义、优化环境、稳定预期，才能保证有一

拨又一拨的游客到来、一拨又一拨的投资者

进来，让目的地持续释放吸引力，带来消费

力，形成发展力。

右图 来自广西的小朋友在沈阳老

北市景区、辽宁省博物馆等地游览。

新华社记者 龙 雷摄

上图 游客在“冰城”哈尔滨的著名旅

游景点伏尔加庄园体验冰雪娱乐项目。

新华社记者 王建威摄

渔民在湖南省益阳市武圣宫镇沿河堤村捕鱼。

新华社记者 陈思汗摄


