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““假客服假客服””话术话术        ““退赔偿退赔偿””诱导诱导        ““伪官方伪官方””指导指导

机票退改签骗局环环扣机票退改签骗局环环扣
■新华社记者 丁 乐 毛 鑫

“假客服”话术、“退赔偿”
诱导、“伪官方”指导……近期，
机票退改签骗局引发社会关
注，一些不法分子冒充航空公
司员工谎称航班有变，抓住旅
客出行前行程生变的紧张心
理，环环相扣营造正规假象，通
过共享屏幕远程指导、第三方
网站登录等技术手段套取个人
信息，旅客不仅收不到理赔，个
人资金最终还会被骗取转移。

航班取消有赔偿？
新诈骗发案高企

机票退改签骗局频频发
生，公安机关反诈专家表示，机
票退改签诈骗案发案形势严
峻，已成为发案量前列的诈骗
形式。

暑假期间，范女士接到自
称国航客服的来电，说航班因
为故障而取消，通过退票或改
签会给每人300元的补贴。范
女士按“客服”指引进入指定网
站，多次刷脸认证并开启屏幕共
享，先后转账40万元，直到反诈
中心打来电话，才惊觉被骗。范
女士说：“点进去的网址与官方
网址几乎一模一样，真的很真！”

在一个社交平台上，反映
遭遇机票退改签骗局的帖子有
上百条。一位来自广东的网友
分享，“客服”来电声称飞机起
落架故障需要紧急改签，并将
提供300元的延误险赔偿。

网友按照指示操作，打开
支付宝的“收付款码”，输入提
供的电话号码作为收款账户，
系统显示“对方是企业账户，无
法创建收款”。此时，不法分子
提出下载“某官方软件”面对面
指导。网友意识到不对，果断
挂断电话。网友表示：“虽然他
说得很真，但用的是私人账号，
我才惊觉，谁家理赔用支付宝
手机号进行？”

以退为进、环环诱导
骗局连环套

不法分子精心设计骗局，
屡试不爽，常见的诈骗手法都
有哪些？

——信息精准，麻痹警惕。
诈骗分子通过电话或短信冒充
航空公司客服人员，准确说出
受害人姓名、身份信息、航班班
次等信息，骗取受害人信任后，
再谎称因飞机故障、恶劣天气
等原因造成航班延误或取消，
需要受害人改签或退票。

一位受害人告诉记者，自
己原本并不相信，“但是对方能
准确无误地报出我的同行人信
息，而且之前航班确实进行过
两次调整，就信了。”

——赔付诱饵，以退为进。
在获取受害人的初步信任后，
诈骗分子的惯用伎俩是主动提
出赔偿以安抚情绪，这种赔付
诱饵让受害人“心生动摇”，进
而按照诈骗分子的指示操作，
进入预设陷阱。

福建泉州的王女士接到诈
骗电话称，要先赔付再改签且
电话改签要比网页上改签便宜
100多元。王女士信以为真，
按要求操作后，才发现自己账
户上的13.98万元已被转走。

——环环诱导，技术陷阱。
不法分子手段层出不穷，可能
通过技术手段实施攻击、撞库
或利用钓鱼网站、木马、恶意软
件等方式窃取个人信息。

不少受害人反映，诈骗分
子在假意协助申请理赔的过程
中，会诱导下载视频会议类
APP或指定的软件，最后以转
账验证安全账户、转账确保理
赔通道畅通等为由，通过屏幕
共享的方式，套取受害人银行
卡账户、密码、验证码等信息，
接着会编造各种“正当理由”，
要求受害人进行转账操作或提
供交易验证码，从而逐步骗取
转走资金。

数据链长泄露锁定难
外强打击内增防范

此类骗局频发的问题出在
哪里？不少受害者认为航空公
司、第三方订票平台涉嫌泄露
个人信息，难辞其咎。

对此，一家大型航空公司
认为，中国民航信息网络股份
有限公司是国内最大机票分销
系统服务提供商，负责大部分
航司订票系统的维护和管理，
掌握出行者个人信息。另外还
有枝端末节处繁多的各种代

理，航司自身能做的有限，难以

干预上下游环节。目前，在官

网订票过程中，航司已加强相

应技术措施防止信息泄露，并

采取了以短信等形式以加强预

防的提示。

受访专家认为，订票信息

数据链条长、涉及环节多，有订

票平台、航司、代理人，还有中航

信、运营商等统一分销系统和中

间方等，泄露源头难以锁定。打

击此类诈骗还需着眼源头，并

完善全流程的数据信息保护。

归根到底，民航业的数据

管理机制不统一，存在数据权

益不清、数据安全挑战大等现

实问题。为此，中国民用航空

局已经起草了《民航数据管理

办法》《民航数据共享管理办

法》，在 2024年 6月面向全社

会征求意见，以期解决民航数

据管理的重点问题。

相关严查打击工作也正在

进行。据广东省公安厅介绍，

今年以来全省对机票退改签类

诈骗开展多波次统一收网行

动，打掉犯罪团伙96个，刑事

拘留犯罪嫌疑人1170人。警

方提醒，当被告知航班延误或

取消时，应通过航空公司官方

客服电话、官方网站等多方渠

道核实；机票退改签等理赔务

必登录航空公司官网或购票平

台进行操作。此外，订购机票

要通过官方途径、正规平台，验

证码和各类密码不要透露给任

何人，不要随意下载会议软件

并和陌生人开启共享屏幕。

■新华社记者 樊 曦

9月 19日，铁路 12306开
始发售国庆黄金周10月3日车
票。今年，铁路国庆假期运输
将从9月29日开始，至10月8
日结束，为期10天，预计发送
旅客1.75亿人次。

自9月15日国庆假期运输
车票预售以来，铁路国庆假期
运输期间售票情况如何？热门
方向都有哪些？抢不到票还有
哪些办法？记者就此采访了中
国国家铁路集团有限公司客运
部有关负责人，对这些问题作
出解答。

按照车票预售期的相关规
定，9月15日起，铁路12306开

始发售国庆假期运输期间火车
票，截至9月19日12时，共发售
铁路国庆假期运输车票（9月29
日至10月3日）总计2090万张。

“今年国庆黄金周旅游流、
探亲流、学生流交织叠加，铁路
客流预计将保持高位运行，呈
现‘头尾长途多、中间中短途多’
的特点，部分时段和区段客流高
度集中。”国铁集团客运部负责
人表示，尽管一些热门车次开售
后很快售罄，但总体来看，目前
售票情况平稳，假日运输期间还
有不少线路、车次有票。

根据铁路大数据分析，10
月 1 日将成为出行客流高峰
日，预计将突破2100万人次。
铁路国庆假期运输期间，热门

出发城市主要包括北京、上海、
广州、成都、深圳、杭州、武汉、
西安、南京、重庆；热门到达城
市主要包括北京、成都、广州、
武汉、上海、杭州、西安、南京、
郑州、长沙；出行的热门区间主
要是成都—重庆、广州—南宁、
上海—南京、上海—武汉、北京
—上海、北京—太原、深圳—武
汉、北京—沈阳、北京—青岛、
北京—西安等。

国庆黄金周运输期间，全
国铁路将实行高峰运行图，统
筹高铁和普速运力资源，日均
计划开行旅客列车12000列，
加开跨铁路局集团公司的直通
旅客列车354列。该负责人表
示，铁路部门将动态分析铁路

12306预售票和候补购票大数
据，及时掌握旅客出行需求，采
取加开临客、动车组重联运行、
增开高铁动卧列车、普速旅客
列车加挂车厢等措施，在确保
安全的前提下安排开行夜间高
铁，及时增加热门区域、线路和
时段的运力投放，最大限度满
足旅客假日出行需求。

为积极应对国庆黄金周购
票高峰，铁路12306深入分析
客流特点，科学制定售票策略，
动态优化票额分配，兼顾长途
和短途旅客出行需求，加强票
额实时监控，及时将票额投放
至客流需求较大的车站，最大
限度保障旅客出行需求。

该负责人表示，国庆黄金

周期间旅客出行意愿强烈，客
流高度集中，运力和需求的矛
盾十分突出，部分地区和时段
运能将比较紧张，一些始发、终
到时间更为适宜，全程旅行时
间更短的列车，成为旅客首选。
当这些车票开售时，大量旅客
通过铁路12306网站、手机客
户端、车站窗口等渠道快速“抢
票”，可能会快速售罄。为此，
广大旅客可使用铁路12306候
补购票功能，最多可累计选择
60个“日期+车次”的组合，临
时新增的旅客列车席位将优先
配售给已提交候补订单的旅
客，可提高购票成功率；若直达
列车无票，还可选择中转换乘、
购买联程车票等方式出行。

铁路国庆假期运输期间售票情况如何铁路国庆假期运输期间售票情况如何
——听国铁集团客运部负责人解答

机票退改签骗局频频发生，公安机关反诈专家表示，机票退

改签诈骗案发案形势严峻，已成为发案量前列的诈骗形式。
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