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“随心飞”竟成闹心飞
盲盒式产品暗藏消费风险 ◎ 肖淙文

“机会型产品”购买须谨慎

对于小怡和吾米的遭遇，浙江丰国

律师事务所高级合伙人陈松涛律师认

为，平台宣传页面与实际可飞航线不

符，涉嫌虚假宣传，除非因客观原因无

法执行，比如说空中管制或者恶劣天气

等原因，“如果宣传页面跟实际可飞航

线差距太大，就涉嫌欺诈，可以要求退

一赔三。”

尽管国家市场监督管理总局制定的

《侵害消费者权益行为处罚办法》规定了

欺诈行为的认定标准，但在司法实际操

作中，对于“欺诈”的认定较为复杂，需满

足多种法律要件。

记者发现，在平台人工客服与投诉

者的沟通中，不少客服会反复指出产品

是“机会型产品”的属性，以此强调航线

以航司实际执飞为准。

浙江京衡律师事务所专职律师马立

群解释，目前国内并未出台针对“随心

飞”相关产品的规范性文件，而所谓“机

会型产品”并非规范的法律概念。这种

在宣传中告知目的地范围，而不事先告

知确定航班的模式，与目前流行的盲盒

式经营类似。

2023 年，国家市场监督管理总局曾

制定《盲盒经营行为规范指引（试行）》，

对盲盒经营进行了规范。其中第九条明

确规定，盲盒经营者应当将商品名称、商

品种类、商品样式、抽取规则、商品分布、

限量商品投放数量、抽取概率、商品价值

范围等关键信息以显著方式对外公示，

保证消费者在购买前知晓。此条款正对

应了消费者对“随心飞”产品加强透明度

的呼声。

马立群建议，购买“随心飞”的消费

者如有疑问，可向售卖产品的旅游平台

协商投诉，如果在旅途中遇到问题，可与

实际承运的航司沟通。类似事件可以通

过与经营者协商退款、向市场监督管理

部门投诉举报、向法院提起诉讼等多种

形式维权。如果确实遇到“消费欺诈”

的，可以根据《消费者权益保护法》第 55
条规定，要求经营者退一赔三。

针对“机会型产品”，马立群也特

别 提 醒 消 费 者 要 谨 慎 购 买 。 在 消 费

前，着重注意产品规则、退款条件等内

容，如有疑问，及时联系经营者明确答

案。同时提高证据意识，对产品价格、

内容、质量等要素进行截图等形式的

证据留存。

3月，春暖花开，不少旅游平台开启了龙年首

轮旅游商品大促，其中，以“随心飞”为代表的先

囤后约式消费备受用户青睐。但看似核销日期

长、自由实惠的“随心飞”，却也暗藏消费风险。

“商品宣传页面展示的 6 个可飞行目的地，

实际只有 3 个有可约航班，这不是虚假宣传吗”

“自己想飞的那一班，每天都没有”⋯⋯近日，社

交平台上，针对“随心飞”的吐槽频现。

2020年6月起，国内多家航空公司先后推出

不限次数的“随心飞”套餐，产品销售火爆的同

时，投诉也随之增多。

“随心飞”为何总变“闹心飞”？踩了坑的消

费者，该如何维权？
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杭州姑娘小怡的踏春之旅，还未

出发就被泼了冷水。3 月 1 日，某线上

平台宣布启动“春日赏花季”专题促

销，多种“春季旅游囤货”商品正式上

线。3 月 6 日，小怡刷到了“超级飞行

卡赏花地图机票盲盒随心飞”产品，

“来一场说走就走的春游，超多心动赏

花航线，不约可退，提前锁定超值低

价。”视频广告中的介绍看得人心痒，

盘算了手中的年假，她下单了其中的

“300元套餐”。

但“说走就走”显然没有宣传语中

说得这么容易。根据产品页面的套餐

信息，小怡可预约的旅行日期为 3 月 2
日至 3 月 30 日，以杭州为出发地，可适

用航线的到达地为“绵阳、海口、西双

版纳、贵阳、兰州、丽江”。

已经在脑海中计划，到达西双版

纳一定要拍一组云南“公主照”的小

怡，被预约界面的“亲，抱歉，查询不到

满足条件的航班”打破了美梦。搜索

杭州至西双版纳的航线，从 3 月 6 日至

30 日，每日都没有可约航班，且 6 个目

的地中，只有绵阳、海口、贵阳 3 地可

约。

客服解释，页面宣传信息只是参

考航线，可约航班以实际预约为准。

“‘可适用的航线’是参考航线的意

思？”“是的”，客服的回应再次加深了

小怡的不解。

无独有偶，网友吾米也在社交平

台上分享了“闹心飞”经历。今年1月，

她购买了某航空公司“春节机票卡随

心飞全国多地机票盲盒”的 400 元套

餐，想要兑换珠海至重庆的航班。1月

15 日，开放预约的首日，她定好闹钟，

踩点进入预约页面，但在整个预约期

内，都没有刷出自己想要的航班。失

望的吾米直接选择了退款。

记者检索发现，早在2021年，中国

民航局就已关注到“随心飞”的相关问

题。民航局运输司副司长商可佳曾在

新闻发布会上表示：“要求相关航空公

司在以下方面作出改进：包括要明确

优化产品使用规则，加强信息告知，完

善后续消费者服务保障措施。”

在新浪旗下消费者服务平台黑猫

投诉网，与“随心飞”相关的投诉多达

上千条，集中于机票不易兑换；兑票后

遭遇航班被取消、被调整，但“随心飞”

无法退卡退款等。而部分用户的投诉

被受理，会得到平台退款。

按照平台规则，小怡和吾米这样

未核销的套餐可无损退款。

说走就走难实现


