
据江苏公共·新闻频道 《新闻 360》 报

道， 2017 年 12 月 10 日， 南京市民李阿姨乘

坐南方航空， 从加拿大回国， 航班经广州白

云机场中转后抵达南京禄口机场， 等到拿行

李时却发现， 当时托运的四个行李箱只到了

三个。 尽管之后找回了行李， 但李阿姨却发

现箱子被损坏了， 里面的部分物品也不见踪

影， 而索赔却遭遇了困难。

航班降落行李不见

被找回后部分东西丢失

李阿姨告诉记者， “人家都走完了， 就

剩我们箱子没有， 然后他们机场的人就告诉

我们不要在这儿等了， 你们箱子肯定不在

了， 去服务台。 我们就去登记， 登记了以

后， 他说因为箱子坏了， 这个行李没有过

来， 可能跟着另外一个航班， 明天来。”

第二天晚上， 机场终于把丢失的行李箱

送到了李阿姨家。 李阿姨检查后发现， 行李

箱的两个把手带全部断裂， 外层布也出现了

破损， 行李箱里面两包尚未开封的花旗参片

全部散落。 更让她惊讶的是， 里面装的部分

食品莫名丢失了。 李阿姨说， “我原来至少

是 23 公斤， 所以少了 3 公斤，” 李阿姨说

道， “我这里面的东西没有了， 饼干、 蓝莓

干、 巧克力。”

为了索赔箱子以及丢失食品的损失， 一

个月来， 李阿姨反复和南京禄口机场以及南

方航空公司进行沟通。 两家均表示， 按照

《民用航空法》 规定， 对旅客托运的行李和

对运输的货物的赔偿责任限额， 为每公斤人

民币 100 元。 也就是说， 李阿姨丢失的东西

只能得到 300 元的赔偿， 外加 200 元的箱子

破损赔偿， 合计 500元。

南京禄口机场行李查询部门工作人员解

释道， “像国际航线整个行李丢失， 不管里

面有多贵重的东西， 哪怕你放的全是名牌东

西， 它的赔偿上限好像是一万。”

究竟谁动了行李箱

航空公司表示难以查清

李阿姨则认为， 航空公司和机场方面应

按照自己的实际损失赔偿： 损坏的箱子价值

500 元、 丢失的国外食品 500 元， 总共 1000

元。 同时要求南航查明行李内部分物品丢失

的原因。 但是工作人员告诉李阿姨， 这个东

西在哪个环节少的， 他们就确实不知道了。

箱子里面东西少了， 属于偷盗行为， 这需要

报警处理的， 让警方来调查。

最终， 经过一番协调， 南航公司同意委

托机场给予李阿姨 1000 块钱赔偿。 “像您这

个情况， 因为也是南航造成的， 行李没有及

时到达，” 工作人员表示， “南航刚刚跟我回

电话了， 一千块钱的赔偿他们现在同意。 你

给我一个银行账号或者支付宝账号， 我把钱

打给你。”

航空托运论斤赔损

屡引争议旅客如何维权

李阿姨告诉记者， 2010 年她的儿子从加

拿大回国， 在上海浦东机场也曾丢失过一个

行李箱， 当时箱子里全是给亲戚朋友代买的

名牌包和鞋子， 所幸发票随身携带， 后来航

供公司按照最高限额一万元进行了赔偿， 但

是远远抵不上实际损失。 “客户有损失， 他

们也有损失， 所以管理上面还是要加强。”

航空托运行李丢失或损坏索赔难、 赔偿

标准过低， 长期以来备受争议， 一些旅客还

把航空公司告上了法庭。 对此， 江苏苏博律

师事务所律师杨超认为， 目前， 我国的赔偿

标准与国际赔偿标准存在差距， 建议尽快修

法， 规范托运行李丢失的赔偿行为， “建议

取消最高赔偿额的规定， 按照市场价格来进

行评估， 不应该按照重量来进行评估。”

那么， 旅客该如何防止托运行李丢失，

一旦出现了损失， 又该如何维权呢？

杨超律师表示， 在托运的时候可以去申

报相应的物品， 还可以购买相应的保险。 如

果发现物品丢失或者损坏的情况下是在丢失 7

日之内， 要向航空公司进行申报； 如果超过

他规定的期限， 是视为放弃的。 到底丢失了

多少， 或者丢失了哪些物品， 还是需要受害

者来举证索赔的。

此外， 有关专家指出， 限额赔偿条款在

很多运输领域都存在， 对行业保护有一定作

用。

但行业保护须有度， 随着社会发展和市

场化开放， 航空领域在竞争中， 也要注重提

高服务质量。 相关部门有必要借鉴国际公约

中的定期复审机制， 对赔偿数额每隔一段时

间就应该复审一次， 不让标准太过滞后。

□蔺丽爽

上周， 民航中南管理局网站公示的行政处罚公告披露， 2018 年 10 月 7 日， 韩亚航空 OZ321 （仁川—长沙） 航班飞抵长沙黄花国际机场
后， 机场搬运人员在卸载行李时漏卸一个集装箱， 导致重达 469 公斤、 共计 30 件行李仍留在返航的 OZ322 （长沙－仁川） 航班上。 因行李漏

卸导致返航飞机配载平衡单与实际装载不符， 造成安全隐患， 此次负责搬运工作的湖南空港实业股份有限公司被处罚 2 万元。

可以想象在取行李转盘处， 该航班的旅客苦等无果只能到机场行李部门去投诉、 填单子等待查询和后续结果。 还算幸运的是， 这些返航韩

国的行李若干天后被送回。 如果不是这张曝光的处罚单， OZ321 航班丢行李的乘客恐怕很难知道这些行李到底经历了什么、 问题出在哪里。

记者发现， OZ321 航班漏卸的 30 件行李， 只是全球每年 2300 万件出差错行李中的冰山一角。 数据显示， 约有 98%的迷路行李在五天内
会被送回旅客家中； 剩余的 2%可能因没有失主的联系资料， 或是行李上地址名牌损毁， 延长了回家的路， 其中仍有半数会回到失主手中。

据统计全球一年有 2300万件行李 “出差错”

频频迷路的航空行李去哪儿了？

即便是管理再规范、 严格的机场和航

空公司， 托运行李丢失的情况也可能会发

生， 尤其是在需经过长途飞行， 又必须转

机转运的情况下， 丢失行李更为常见。

航空公司服务提供商国际航空电讯集

团的一份报告显示， 2007 年， 每 1000 名

乘客中大约有 18 件行李出差错。 到 2017

年， 每 1000 名乘客中出差错的行李数量

已经减少到 6 件。 即便如此， 全球范围内仍

有高达 2300万件行李“出错”。

另有数据显示， 行李箱送达旅客的成功

概率是每千个中有 994 个能送达， 换个角度

说， 每千个中会有 6 个行李可能流落机场。

有些行李即便是航空公司也无法找回， 21 天

后会被确认丢失， 失主再找回的概率就只有

1/3000了。

每年 2300万件行李出差错
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最新数据

坐飞机丢行李的概率比想象的大， 丢

行李概率最大的情况非转机莫属。

据香港媒体报道，2018 年 7 月 8 日，演

艺明星方中信就遭遇到了在转机时丢失行

李的状况。 他在社交网站发文控诉，他飞到

马耳他再飞意大利， 准备与妻子和女儿相

聚。 结果到目的地后发现行李未同步到达。

此前， 艺人文咏珊也曾发文称从芬兰

转机去圣彼得堡时发现行李丢失， 其中包

括所有的御寒衣物和生活用品， 给旅行造

成极大不便。

即便不转机也可能发生行李丢失。 在

托运行李差错率方面， 阿拉斯加航空公司的

数据好于美国的其他航企。 该公司还声称，

是美国第一家保证行李会在乘客到达后 20 分

钟以内到达的航企。 如果做不到， 它会赔偿

受影响的旅客价值 35 美元的机上购物券或

2500 英里的旅程累积。 然而， 最“乌龙” 的

事情发生了， 这家航空公司的 CEO 拉德·蒂

尔登对媒体承认， 在乘坐自家航班出席华盛

顿特区的一次行业峰会的途中， 托运的行李

被弄丢了， 这个行李第二天才送还给他。 蒂

尔登还透露， 25 年前， 在他还不是 CEO 的

时候， 这家航空公司就弄丢过他的行李。

转机最容易丢行李

典型案例

记者了解到， 北京首都机场 3 号航站

楼安装了最先进的无线射频身份识别系

统， 只要将行李放在安装有识别系统的小

车上， 它将会自动识别行李， 对行李进行

跟踪和监控。 目前行李车间已经安装了

200 多个摄像头， 基本覆盖了所有盲区，

最大限度杜绝行李丢失或者拿错的情况。

此外， 国际航空运输协会 (IATA) 行

李部负责人最新表示， 从 2020 年初开始，

将在行李中广泛配备可通过无线电波读取的

RFID芯片， 以减少航空公司因乘客行李丢失

造成的损失。

目前， 多数航空运输的行李都是被贴上

带条形码的粘合标签， 上面标有航班号和目

的地机场等信息， 这种行李标签的缺点是易

损坏。

据国际航空运输协会的估计， 使用 RFID

标签， 7年内可以节省开支 38亿美元。

2020年航空行李将配追踪芯片

系统改进

如果抵达目的地后， 发现找不到托运

的行李， 怎么办？ 根据航空公司的“终站

赔偿法则”， 多次转机的旅客， 由搭乘终

站的航空公司负责理赔。 乘客行李出现问

题应立即到终点站机场的行李查询台咨询

及申报。 如果旅客抵达国外机场发现问

题， 也可直接找你所乘搭的航空公司在当

地机场的柜台， 找工作人员申诉。 如果查

明行李并未丢失， 可要求航空公司支付一

些购买换洗衣服、 漱洗用品等急需用品的

现金， 或者在指定的限额内自行购买一些

生活急需用品， 然后凭发票报销， 这笔费

用在行李找到后不必退还。

如果确定行李找不到， 那么就要和航

空公司交涉赔偿了。

（1） 国内航班： 赔偿金额应低于 100 元

人民币/公斤。 如行李价值不足 100 元人民

币/公斤， 则根据行李的实际价值赔偿。

（2） 国际航班： 一般根据 《华沙公约》

或 《蒙特利尔公约》， 不再按照重量计算损

失。 符合 《华沙公约》 标准的航班， 托运行

李的最高赔偿额为每公斤 17 SDR （SDR 即

特别提款权， 1 SDR 的价值约为 1.37 美元），

非托运行李的赔偿限额为 332 SDR； 符合

《蒙特利尔公约》 标准的航班， 不分托运行李

或是非托运行李， 每名旅客以 1000 特别提款

权 (约 1350 美元) 为限。 比如， 法国航空公

司、 荷兰航空公司都是依照 《蒙特利尔公约》

进行赔付。

（来源： 《北京青年报》）

遭遇“花式”丢行李后怎么办

解决方案

相关案例>>>

坐飞机丢失部分行李 航空公司：按重量赔
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