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王先生称，他于北京时间2月13

日从法兰克福乘前往上海的国航

ca936航班。起飞前将行李装箱托运。

航班于2月14日下午1：30到达上海浦

东国际机场。下机后，他便按正常流程

前往行李处取行李箱，结果未能取到。

王先生告诉记者，事发后，他便与

机场工作人员联系，经查询被告知，他

的那个行李箱有“ 90%的可能性”还丢

在法兰克福机场，将于2月16日随同

班航班运回来。当天晚上，他再次前往

浦东国际机场，等了两小时才等到机

场工作人员推出他那件行李箱。拿到

箱子后，王先生发现行李箱锁被撬坏，

“ 箱内行李被翻得一塌糊涂”，一个价

值3950欧元的2.55黑色金链型全新

Chanel中号包不翼而飞。

王先生说，他第一时间报案后，

国航只同意赔偿总计1000多元，其中

包括行李延误费300元人民币，锁被

撬的损失200元人民币，行李遗失费

用90美元。

“ 对于遗失行李的赔偿，国航只

愿按行李重量3公斤来计算，赔偿90

美元。”由于Chanel包包价值3950欧

元，王先生明确表示不同意上述善后

处理方案。

13日后，交涉中王先生又被告

知，贵重行李不允许托运，Chanel包

包遗失与其自身有关。“ 机场又没有

醒目牌子说贵重物品不能托运，

Chanel包包丢掉了，怎么能说我不该

将它托运？”

托运丢失Chanel包包
国航只肯赔1000多元人民币
记者调查：“ 贵重物品”只是“ 不建议”托运

日前，市民王先生向青
年报“ 老罗帮你忙”互动维
权栏目投诉称，通过国航托
运行李时，丢失了一只价值
3950欧元的Chanel包包，
自己最后只获赔人民币
1000多元。记者4月9日联
系国航客服后，对方表示会
继续联系王先生善后处理。

青年报记者 罗水元

记者登录中国国际航空公司官

网查询后发现，“ 不允许作为托运行

李或夹入行李内托运的物品”一栏里

明确规定不适合运输的行李包括“ 由

于物品的危险性、不安全性，或由于

其重量、尺寸、形状或者性质，或考虑

到包括但不限于飞机机型的因素易

碎或易腐物品以及锂电池等物品”。

这里没有提到贵重物品。

但在“ 不建议作为托运行李或夹

入行李内托运的物品”一栏中则包括

“ 现金、有价票证、珠宝、贵重金属及

其制品、古玩字画、电脑、个人电子设

备、样品等贵重物品、重要文件和资

料、旅行证件等物品以及个人需定时

服用的处方药。”这里提到了“ 贵重

物品”。

对于未投保国际航班行李托运

延误、损坏或丢失的赔偿标准，中国

国际航空公司在官网上作了以下几

点说明：

1、对于符合《 华沙公约》标准的

航班，行李赔偿限额为每公斤17

SDR*（ 国际货币基金组织规定的特别

提款权，一（ 1）SDR的价值约为1 .37

美元，其兑换率可上下浮动）。如行李

的实际损失低于此标准，将根据行李

的实际损失进行赔偿。非托运行李的

赔偿限额为332 SDR*。

2、对于符合《 蒙特利尔公约》条

件的航班，行李赔偿限额为每公斤30

美元（ 或等值外币）。如果行李的实

际损失低于此标准，将根据行李的实

际损失进行赔偿。如果能提供适当证

明，每名旅客托运和非托运行李的赔

偿限额为1131 SDR*。

3、如不能确定行李重量，公司将

根据各级客舱每乘客免费行李上限

规定的重量进行赔偿。

4、行李延误的一次性赔偿金额

为：经济舱300元人民币（ 或等值外

币），公务舱400元（ 或等值外币），头

等舱500元（ 或等值外币）。

4月9日下午，记者联系国航客服热

线，工号621 25工作人员表示，对于王

先生所投诉之事，国航已有处理，“ 如

旅客不满意，会继续与旅客联系”。

4月14日，王先生回复记者时称，

记者联系国航客服部门后，国航已同

意在原有善后方案基础上增加一次性

给其临时生活补偿500元人民币。

“ 马大哈”大意
买票白丢35元
本报讯 记者 罗水元 昨日，消费

者汤先生向青年报“ 老罗帮你忙”互

动维权栏目投诉称，通过格瓦拉网站

买电影票后难退。记者调查得知，汤先

生当天所购电影票，在正式付款前已

被提醒不能退票，按规定不能退票。汤

先生知悉后表示不再主张退票。

汤先生称，昨天中午，他通过格

瓦拉购买一张《 速度与激情》电影票，

付款35元后发现，所购电影票并非原

来想要买的3D电影票，而是2D电影票；

同时，由于自己另外有事，不准备再去

看相应场次电影了。隧当即致电格瓦

拉客服，但被告知不能退票。汤先生向

记者提供的有关购票凭据显示不出所

购电影票是否可以“ 7天无理由退

货”，也没有关于退票的说明。

格瓦拉网站客服查询后解释，汤

先生系通过手机APP下单购买该电影

票。根据公司有关操作流程，通过手

机APP购买汤先生所买场次电影票

时，正式付款前，系统会自动显示是

否接受不退票、不改票等勾选内容，

顾客只有勾选后才能进一步付款。据

此不能给汤先生提供退票服务。
旅客投诉：
Chanel包包托运丢失 赔偿金额差太多

国航回复：
“ 如旅客不满意，会继续与旅客联系”

被撬坏的行李箱锁上有明显划痕。 受访者供图

《 套装门裂成这样》后续

星星套装门
商家免费维修
本报讯 记者 罗水元 青年报

“ 老罗帮你忙”互动维权栏目日前报

道市民张先生与星星套装门商家方

面的纠纷后，张先生回复记者称，商

家已上门提供了免费维修服务。对此

善后处理，他表示满意。此前，记者现

场采访了解到，保质期1年的新房星

星套装门使用才三个月出现裂皮现

象，报修时被要求出300元维修费。

《 衣柜背板遭投诉》后续

顾客回复称
宜家同意退货补偿
本报讯 记者 罗水元 今年3月、4

月，青年报“ 老罗帮你忙”互动维权栏

目两次报道宜家“ 帕克斯”衣柜顾客

投诉情况（ 详见青年报3月25日《 衣柜

纤维背板“ 身形婀娜”遭投诉》报道与

4月3日《 帕克斯衣柜标识不清遭投

诉》报道）。昨天，第一位投诉者林女

士回复记者称，青年报报道后，宜家方

面已先后多次主动联系其善后处理。

双方已初步达成一致意见：宜家方面

退货退款，并按总货款金额20%提供购

物券补偿。其中，退款除了原来购物货

款外，还包括安装费与运输费。


