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| 乘客值机遭遇大比例“锁座”

今年 10 月底，张先生从上海前往深圳出差，他
预订的是东方航空的机票，可是当他提前两天在线
上值机选座时，才发现能选择的座位竟然寥寥无几。
“真是开眼了。”张先生吐槽道，根据他在东航

APP上看到的值机界面，仅有最后两三排的座位可
选，以及部分中间座位可选，除此之外，靠窗以及靠
过道的位置几乎都被加上了一把“锁”，呈现无法选
取的状态。
由于经常乘坐飞机，张先生对线上值机选座的

过程已经熟稔于心，但是如此之少的选座空间，还是
让他感到不太合理。
在张先生看来，对于普通经济舱的乘客而言，给

前三排座位以及安全出口“上锁”可以理解，因为这
些座位要么靠近出口，要么座位比较宽敞，可以留给
有需要的乘客选择，这些乘客可能包含高等级的会
员，或是愿意花钱、花积分兑换这些座位的人。
然而，除了这些少数的特殊座位，张先生不理解

为什么其余普通座位也大多被“锁”，不能让乘客自
由选择。“如果是有人提前选了这个座位，那座位上
显示的是一个‘人’的图案，但现在更多的座位上显
示了‘上锁’的图案，说明这些座位无法选择。”
10 月 22 日中午，针对如此大比例的“锁座”情

况，张先生向民航局 12326 热线进行了投诉反映，当
天下午，东航的工作人员就向他致电回复。
“工作人员就一直在抱歉，但是也没做任何解

释，表达的意思就是公司的规定就是这样，他们改不
了。”张先生表示，线上选座本就是一个节省乘客时
间的渠道，如果大家为了选个理想的座位，只能去现
场值机柜台交涉沟通，那也会徒增工作人员的负担，
以及浪费大家的时间。
无奈之下，张先生将自己的遭遇发到社交平台

上，没想到引来了不少网友的关注与讨论。

| 或与机票价格、会员等级有关

记者搜索社交平台网友发布的帖子发现，线上
值机时大部分座位被锁的情况，集中出现于东方航
空公司，且大多在今年下半年被乘客广泛讨论，对于
“锁座”的原因，大家猜测可能与机票的购买选座时
间、购买价格以及会员等级有关。

■购票选座时间
网友“洋洋”在其他网友吐槽“锁座”的帖子下

评论称，她是东航的普通会员，但是没有碰到过东航
“锁座”的情况，据她自己猜测，可能是她每次都提
前一个月以上购买机票，然后提前选座时，有机会能
选到经济舱的第一排。
可是，更多的网友反驳称，即便提前很多天买

票，也一样会“锁座”。网友“阿宝”表示，她今年 11
月中旬就买好了东航的机票，起飞日期是 12 月 18
日，最近可以提前选座，可她在值机界面看见，16 排
座位，共有 96 个位置，而她能选的只有 20 个，且都
是最后几排，以及中间的座位，靠前的座位全部被锁
定。“阿宝”直言，如果能选的座位还是这么少，她就
只能提前去机场，到值机柜台现场选座了。
但是也有网友提醒，如果想要选到前排靠窗的

“热门位置”，至少需要提早 4 个小时去机场，在值
机柜台让工作人员帮忙选座，但是如果起飞时间在
早上七八点，那么现场选座将会很困难。

■机票价格
根据乘客购票时间不同，机票的价格浮动也会

较大，同一班经济舱的差价少则几百元，多则超过千
元，不少人提到，购票价格也是影响选座的因素之一。
网友“M”称，她和朋友在同一时间购买了同一

班机票，她朋友购票花费 610 元，而“M”购买了青
年特惠票（通常限制 12 岁 -23 岁青年购买），价格
仅需 240元。
“原价的经济舱就给留前排的位置，买青年特惠

票能选择的位置寥寥无几，都是经济舱，有必要在座
位上进行区别吗？”该网友质疑道，根据她发布的选
座截图画面显示，她朋友的“贵价票”仅有 3个座位
被锁，而她的选座界面足足有 39个座位不可选取，
而且能选的座位基本都是中间位置以及少量靠过道
位置，靠窗座位则一个都不能选。
因为“锁座”的问题，有网友还致电了东方航空

官网，据其从客服人员的回复中得知，因为购买的是
388元特价机票，所以能选的座位就只有那几个。
“所有航司都这样吗？我不理解。”该网友说，他

以前也买过很便宜的机票，但是从没碰到过“锁座”
严重的情况。

■会员等级
记者通过公开资料查询到，东方航空的等级会

员分为银卡、金卡和白金卡，根据飞行的次数、里程
和消费额进行划定，其中白金卡为最高等级，不少乘
客表示，线上能选择的座位与会员等级也有关系。
“最简单、直接、有效的办法，就是成为白金卡用

户。”一名网友称，他此前是东航的白金卡用户，线上
值机座位几乎都能选，而他通常都会选择前排靠窗
的位置。
另一名东航金卡用户称，他提前 2天在航旅纵

横APP 上选座，发现经济舱前 12 排座位全部处于
上锁状态，仅有靠后的几个座位可以选择，而此时东
航APP 上还未开放值机。致电东方航空客服后，对
方表示白金卡用户可以优先选座，当他问到前面 12
排座位难道全被白金卡用户选走了吗？客服仅给出
了否定的答案，并没有其他解释。
此外，有网友提到，他们一家三口购买了机票，

刚开始她给两个大人选座时，发现只能选择部分后排
的座位，可是当她给孩子选座位时，又发现此前锁住
的座位竟然全部开放了。“孩子能选，大人选不到一
起，好无语。”这位网友说，最终客服人员告诉她，大
人可以到机场柜台再要求和孩子选到一起的座位。

| 东航对“锁座”未作正面回应

针对网友提及的影响选座的原因，记者多次致
电东方航空，并发送邮件表达采访诉求，但是截至发
稿，始终没有收到东航的回复。
随后，记者以乘客的身份致电东方航空咨询，客

服人员表示，不是所有座位都支持线上选座，有些座
位只能去机场现场办理值机选座，根据每个航班不
同，具体情况也会有所变化。
当记者问，能否选择更多座位是否和机票票价、

会员等级有关时，客服同样没有正面回答，仅表示要
根据具体情况而定。
通过东方航空官网，记者在《东航国内运输条

件》中查找到有关选座的相关规定，其中 5.1.5 条表
示：东航有权对某些票价的客票制定限制条件，以限
制或排除购买此类客票的旅客进行更改、退票、签转
的权利。同时，5.3.1 条也提到，东航有权优先安排重
要旅客、抢险、抢救及东航认可的需优先安排的旅客
的定座需求。
此外，在东航官网《选座值机操作指南》里提

到：按照座位属性，可将座位划分为付费座位和免费
座位。付费座位，指经济舱第一排、安全出口或前舱等
特定区域的座位。在座位图中，含$符号的座位为付
费座位。国内付费座位，仅可用积分进行兑换；国际
付费座位，同时支持现金购买和积分兑换两种方式。
但是，多名东航乘客告诉记者，他们均没有在值

机选座界面看到积分兑换座位的选项，只能看见多
个上锁的座位图标。

| 其他航司也是如此吗？

同为三大航空公司，记者发现中国国际航空（以
下简称“国航”）和中国南方航空（以下简称“南
航”）对于“锁座”的情况相对较少。
记者在社交平台上查询“国航选座”等关键词，

发现多数顾客是在讨论付费选座的情况，因为国航
涉及较多国际航班，因此付费选座的情况较多。
在乘客发布的值机选座截图中，记者注意到，国

航通常将一些前排座位或是安全出口座位设置成付
费座，价格根据航线的不同，从几十元至数百元不
等，同时记者并未看到任何带有上锁标记的座位，部
分不可选取的座位均是已被他人选取。
同样，在部分网友发布的南航选座截图中，记者

几乎没有看见大面积上锁的标记，只有前排以及安
全出口的座位呈现“灰色”不可选取状态，其他的座
位均能正常选择，部分热门座位需要用南航的“里
程”进行兑换，根据航班不同，座位需要的里程数从
几十至上千公里不等。
此外，像海南航空会将经济舱前几排设置为付

费选座座位，但是也有网友表示，如果一趟航班的乘
客较少，海南航空也会在值机时把部分需要花钱预
订的座位免费开放，只有安全出口座位会有上锁的
标志。
此外，深圳航空、四川航空、厦门航空、山东航空

等公司也并未看见多数座位上锁的情况，大多数航
空公司都会通过积分或里程兑换热门座位。

| 被锁座位或为特定人群预留

为什么东航“锁座”情况更普遍？这种设定对乘
客而言合理吗？
对此，航空公司业内人员王先生表示，针对一些

安全出口或者经济舱前几排的座位，由于其座位空
间相对宽敞，或是距离登机口近，可以快速进出，成
为了部分旅客首选的座位，对于这些座位，各家航司
都会设置一定的门槛，例如积分、里程或是花钱兑
换，亦或是需要乘客在柜台值机时向工作人员申请。
针对东航将其他靠前、靠窗、靠过道的部分座位

也上锁的情况，王先生分析，这可能与一趟航班上的
常旅客、金银卡旅客、老人小孩甚至是常投诉旅客的
数量有关，如果航班上这几类群体的客户较多，那么
航司可能会预留出更多的座位，让这些顾客在现场
值机时进行选择。
另外，王先生还提到，部分航司会根据同一航班

票价不同，客户能选择的座位位置也有所不同。
“但是这个没有明文规定的，如果客户坚持要前

排的座位，那么即便线上值机不能选，那么现场柜台
也是可以选的。”王先生表示，影响航司是否会“锁
座”的情况很复杂，可能还会与客户购票渠道、平台
不同有关，例如有的旅行社集体订票，也会影响航司
的“锁座”策略。
针对航司“锁座”的情况，天達共和（上海）律

师事务所富贵律师表示，当乘机人购买机票之后，与
航司之间已经达成了委托运输的关系，但是乘客买
票的时候并非有指向性地买某一个固定的座位，因
此对于乘客而言，在航司没有更多附加条款的基础
上，只要是符合乘客购票舱位的座位，都能选择。
“我个人认为，如果航司先把较差的位置开放给

乘客选择，然后把好的位置上锁保留，导致乘客无法
选座，我觉得可以向航司进行反映投诉，因为同样买
了经济舱的票，应该按照先后顺序进行选座。”
富贵律师表示，因为最终解释权在航司一方，乘

客想要取证很困难，建议乘客在选座之前可以充分
与航司沟通，无论是线上选座还是现场柜台值机，都
可以和航司提出合理的选座诉求。

晨报记者 陈 泉

“东航锁座严重怎么办”“提前半个月选座，靠前座位全部锁定”……在社交平台上，不少网友发帖吐槽购买东方航空机票后线上选座困难，
大家普遍反映，进入选座界面后，能选的座位只有最后两三排，以及少部分中间的座位，靠前、靠窗、靠过道的位置大部分都处于“上锁”状态，无
法选取，如果想要选到这些座位，只能去现场值机柜台与工作人员沟通。 有业内人士分析，“锁座”的原因可能是为了给“高卡”客户、常旅客等群
体预留座位。


