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真金白银买航班延误险 只获赔代金券
专家表示理赔时平台应当按照相关约定兑现承诺

  近日，不少消费者向记者反映，在平台购买航班延误险后，如发生航
班延误的情况，平台只赔付几张代金券，且设置使用期限。尽管并不认同
这种赔付方式，但考虑到维权成本太高，多数人不会主动向平台主张权
利，只能自认倒霉。专家认为，按照消费者的基本认知和行业惯例，消费
者购买保险后应当获得相应的现金补偿，而不是代金券。

  航班延误后，平台按照自己制定的理赔标准
仅赔付机票代金券，是否合理合法呢？
  “按照法律概念中一般理性人的判断标准，
在航意航延组合险有‘¥’符号时，乘客完全有
理由相信赔偿将以现金模式支付，而非代金
券。”在盈科律师事务所高级合伙人王风和律师
看来，根据保险法规定，平台作为保险代理人，
有如实告知并履行合同条款的义务，如果平台在
没有事前约定赔偿方式为机票代金券的情况下，
直接在后台给消费者赔付代金券，违反了最大诚
信原则。
  “平台在页面上标注‘延误最高赔¥368’，但在
细则说明中，根据不同情形赔付代金券或现金，违
反了作为经营者应当如实告知的义务，属于隐蔽
的虚假宣传，涉嫌误导消费者，这是一种典型的消
费陷阱。”王风和说，根据消费者权益保护法，经营
者向消费者提供有关商品或者服务的质量、性能、
用途、有效期限等信息，应当真实、全面，不得作

虚假或者引人误解的宣传。
  “消费者享有知悉其购买、使用的商
品或者接受服务的真实情况的权利。在出
售航班延误险时，经营者应当将具体的赔
付方式、标准等信息在显著位置标明。”

中国法学会消费者权益保护法研究会副秘书长陈
音江说，根据消费者权益保护法规定，经营者在
经营活动中使用格式条款的，应当以显著方式提
请消费者注意商品或者服务的数量和质量、价款
或者费用、履行期限和方式等与消费者有重大利
害关系的内容，并按照消费者的要求予以说明。
  在陈音江看来，即使平台在细则中已标明将
向消费者赔付机票代金券，这样的条款仍然是不
公平、不合理的格式条款。因为这种条款显然是
减轻了自身的责任，加重了消费者的责任，应当
属于无效条款。
  “在销售过程中，保险公司和相关平台应向
消费者提供真实、全面、准确的信息，将保险范
围、赔付标准等明确告知消费者；理赔时，应当
积极按照相关约定兑现承诺，并畅通维权渠道，
及时解决消费者的合理诉求。同时，平台应为消
费者选择合适的保险产品，把好资质审核关，充
分保障消费者的合法权益。”陈音江提醒，消费
者如果认为自身权益受到侵害，有权拒绝平台提
供的代金券赔付，并要求赔付因航班延误造成的
实际损失。如果平台及商家拒绝赔付实际金额，
消费者可以向消费者协会或相关行政主管部门投
诉请求调解，也可以通过申请仲裁或到法院起诉
的方式维权。
  在王风和认为，监管部门应进一步规范航班
延误险的销售行为，禁止平台强制或变相强制捆
绑销售航空保险。     据《法治日报》

  今年9月，陈先生一家乘坐的由广东珠海返
回北京的航班出现延误。因在携程平台购票时买
了航班延误险，事后平台给他赔付了10张总价为
200元的机票代金券。同时规定，这些代金券只
能一人使用，每次限用一张，有效期为30天。
  “既然我买了航班延误险，就理应获得相应
的赔付款，而不该是机票代金券。再说，30天内
让一个人用完10张代金券，这合理吗？”陈先生
完全不能接受平台这番操作，随后联系到携程平
台的机票管家，要求对延误险进行退款。一番交
涉之后，平台最终同意给陈先生赔付20 0元
现金。
  然而，并非所有人遇到类似经历时，都能像
陈先生这样得到较为理想的维权结果。
  今年8月，北京的杨女士在携程平台上购买
机票和航班延误险后，也遇到了航班延误的情
况，但后续理赔方式让她感到不满——— 航班延误
后，平台在订单页面显示理赔40元，但实际上只

给了两张20元的代金券，而且是平台专用的代金
券，有使用人、使用时限和单次可用数量等
限制。
  “这属于变相增加消费者理赔成本，强制消
费者后续继续使用该平台购买机票。”杨女士认
为，如果消费者之后没有在规定时限内继续使用
该平台购买机票出行，相当于消费者未得到任何
赔付——— 消费者花钱购买了保险，但实际上没有
享受到对应的权益。
  杨女士说，她向平台反映，平台工作人员以
“正常操作”“都是这样理赔的”为由回复。
  记者注意到，在第三方投诉平台上，投诉航
班延误险赔付问题的信息不少。8月21日，有网友
因购买航班延误险仅赔付了代金券而进行投诉：
平台并没有明确标注赔付的是代金券，对于普通
人来说，花钱购买的保险，理赔也应当是真金白
银，并质疑“这一规定是霸王条款、格式条款，赔
付代金券的理赔方式既不合理更不合法”。

  记者在网上检索多个订票平台发现，平台均
在机票付款界面搭售航班延误险，选中后并未弹
出具体赔付标准和内容，只有进一步点击航班延
误险说明和相关规定后，才能看到赔付标准。而
在赔付界面，仅显示“¥”符号加阿拉伯数字，
看起来就像是赔付现金的意思。
  多位受访者称，不同平台对于航班延误险的
销售方式和具体表述略有不同，但大多存在标注
位置不显著、赔付标准不明确、具体表述不清晰
等问题，容易给消费者造成误导。
  在某平台官网，记者点击购买机票时，有些
航班下方会显示相关销售信息，消费者可以选择
“+¥0放弃优惠，直接预订”“+¥40航意航延组
合险”等预订方式，其中“航意航延组合险”包
括三项内容：意外保障¥350万、延误最高赔¥
368、返航备降赔¥100。
  记者点击“航意航延组合险”进入下一页
面，关于“延误/取消”理赔写道：若是现金赔
付，无需人工报案，航班原计划落地时间后3个
工作日内会收到理赔短信；若是机票代金券赔
付，代金券将根据保险责任自动发放到客人的账
户，即时生效……
  记者查看发现，对于如何选择赔付方式、何
种情况下是现金赔付、赔付的具体标准如何等，
该平台均未向消费者明示。

  当记者通过小程序登录该平台购票时看到，
有的航班在下单时可以选购5种“航意航延组合
险”，价格为30元至80元不等，其中40元可购买
“标准保障”：意外保障¥350万、延误最高赔¥
368、返航备降赔¥100。
  记者点击“投保须知”后，才能在新页面上
看到相应的保障内容。其中，“标准保障”中关
于航班延误的保障内容为：航班起飞延误10分钟
(含)至60分钟(不含)，且航班到达延误不足4小时，
且未发生返航、备降、取消，最高保额为20元等值
机票代金券两张；航班起飞延误60分钟以上，且航
班到达延误不足4小时，且未发生返航、备降、取
消，最高保额为50元等值机票代金券两张；航班到
达延误4小时以上，最高保额为368元。
  记者在另一平台看到，该平台在购票时部分
航班仍显示“享延误补贴”，可花44元购买“飞
行保障礼包”，该礼包共含四项内容：¥500万航
班意外保障、延误赔¥300、赠¥888租车券、¥18黑
鲸月卡。记者点开“延误赔¥300”后，在新页面
上可以看到更为具体的说明：礼包内容含¥884机
票、¥40航班意外组合险（意外保额¥500万、延
误最高理赔¥300）、¥18黑鲸月卡等。
  其中，“¥40航班意外组合险”显示，被保险人
必须乘坐投保航班，如出现航班延误，根据延误时
间长短，赔偿相应的机票代金券和酒店代金券。
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