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在暴力拖拽事件引发社交媒
体怒潮后，美联航仅发表简短冷
淡的声明，美联航股价也未受到
明显影响。显然，愤怒的消费者
无法撼动傲慢的企业。

《洛杉矶时报》报道说：“如果
你觉得这已经很糟糕，那么你还
没有看到真正糟糕的。”一名旅客
因托运行李丢失反被航空公司额
外收取 15 美元费用、使用机上卫
生间和毛毯要额外收费……最近
在美国运输部举办的一场论坛
上，乘客难掩对美国航空公司的
愤怒。

英国《金融时报》驻华盛顿评
论员爱德华·卢斯曾写道：“如果
美联航不停取消你订的航班座
位，你也许会将里程账号换成达美
航空或美国航空。不过，你受到不
公正对待的可能性并不会降低。”

垄断，是美国航空公司敢于
漠视消费者利益的根本原因。过
去 15 年里，美国航空业进行了大
规模重组，包括达美兼并西北航
空公司、美联航和大陆航空公司
合并、美国航空公司和全美航空
公司合并等。这些兼并重组导致
航空业缺乏有效竞争，形成近乎

垄断的格局。
目前，美联航、达美航空、美

国航空和西南航空四家最大航空
公司控制了约八成美国国内航空
市场。在市场被少数企业瓜分的
同时，美国民航企业利润已接近
历史新高。

根据国际航空运输协会数
据，去年美国航空企业利润总额
超过200亿美元，超过欧洲、亚洲、
中东、拉美和非洲地区航空公司
净利润的总和。在航空服务饱受
诟病的同时，美国却成为全球最
挣钱的航空市场。

近乎垄断的航空市场导致航
空公司丧失改善服务的动力，甚
至出现了退化趋势：机票越来越
贵，座位越来越小，服务越来越
差。“有时候，坐飞机就像是一幕

‘残酷戏剧’。”美国全国商旅协会
副主席迈克尔·莱昂斯这样描述
在美国坐飞机的感受。

超卖客票是提升公共利益的
一项机制，但在日趋垄断的美国
航空市场，却似乎沦为企业提升
利润的工具。这起事件折射出的
美国航空业垄断问题或许更值得
全球航空市场反思。

美联航UA3411航班是否属于
超售、航空公司是否可以随意删减
旅客数量？对此资深机长、爱飞行
俱乐部董事长陈建国表示：“这个
看起来并不是一起超售事件，而更
像是美联航因为内部员工临时需
要乘坐飞机，在满员的情况下利用
超售来达到赶下旅客的目的。”陈
建国解释说，对于已经办理登机牌
的旅客，航空公司一般很少会临时
减少乘客人数。

什么情况会被强拖？
那么在什么情况下旅客会被

强行拖下飞机？陈建国解释说，除
非是防恐、涉嫌犯罪、虚假机票、机
上违法或者违反航空公司规定被
要求离机的行为，比如醉酒、坐在
紧急窗口但不符合紧急窗口要求
而又拒绝调换座位，攻击机组人员
等等。

国内超售会怎么办？
春秋航空新闻发言人张武安

则表示，美洲、欧洲航空公司发生
机票超售的情况比较多，“这主要
是因为国际航空公司的客座率比
较低，而国内航空公司的客座率一
般比较高，比如春秋航空的客座率
达到 95%以上，而超售就面临着可
能需要协调旅客，所以这样做并不
合算。”记者了解到，国内航空公司
如果超售，同样会向所有旅客征集
愿意调整航班的志愿者，并且给予
现金补偿。

不过张武安表示，在超售的情
况下，航空公司首先应该保障旅客
的权益，让旅客优先出行，其次才
是员工的出行需求，“举例来说，我
们员工会享受到免票出行的优惠，
这时我们会给员工先定座位，如果
出现超售，不管我们的员工有什么
原因，肯定是员工、员工家属先下
飞机，然后公司会给员工安排其他
航班或者购买其他航空公司的机
票，解决其出行问题。”

美联航一名亚裔乘客被安保
人员强行拖下飞机并因此受伤事
件还在持续发酵。已经披露的情
节显示，美联航及机场方在这一事
件中的处理方法粗暴、任性，并因
此招致众怒。

美国中部时间 9 日傍晚，在芝
加哥奥黑尔国际机场，美联航飞往
肯塔基州路易斯维尔的一趟航班
为临时安排该公司机务人员乘机，
要求 4 名已登机乘客推迟行程，其
中一名年近7旬的亚裔乘客因拒绝
让座，被机场安保人员强行拖下飞
机，还因此受伤。

白宫发言人斯派塞 11 日就这
起事件发表评论说，任何看到现场
视频的人，对一个人遭到那样方式
的对待，“都不会无动于衷”。美国
交通部已于 10 日宣布将调查这一
事件。一些美国国会议员呼吁联
邦政府对这起事件进行更彻底的
调查。

发生该事件，美联航在管理
制度和提高善待顾客意识方面亟
需反思和改进。如确有需要重新
安排乘客，完全可以找到更好的
协调办法，比如提高补偿金额直
到有志愿者主动下机。这名亚裔
乘客称其第二天要为病人看病而
必须乘坐这趟航班，所以未配合
工作人员要求下机。无论如何，
因重新安排乘客而最终导致乘客
被施暴这种令舆论哗然的事件，
显示出该公司在危机处理方面存
在明显问题。

美联航和机场方的做法同时
还招致美国舆论的纷纷谴责。有
业内人士表示，美联航这种把乘客
拖下飞机的做法比较极端。《洛杉
矶时报》评论说，美联航和安保人
员 的 做 法“ 随 意 、粗 暴 、令 人 费
解”。因被施暴者是亚裔身份，事
件也引爆了中国舆论，网民认为美
联航在这起事件中表现傲慢，做法
过于粗暴。

在美国社交媒体网站上，不少
网友还分享以往乘坐美联航的种
种负面体验，显见此次顾客受欺事
件并非美联航个案。

美国联邦政府已经介入此事，
相关执法人员已被停职接受调
查。当然，对于这起事件中涉嫌人
身侵犯的做法，司法机构需要进行
更为深入、彻底的调查，而美联航
也该是时候反省一下自身服务方
面的问题了。

美联航超额售票 强拖老人下飞机
抽签选乘客给员工“腾位置”引众怒 涉事机场保安已被停职

近日，一段乘客被暴力驱赶拖下美联航飞机的视频在网络上流传。据悉，该乘客乘坐的是美联航的航班，由于机票超量预订，美联航决定以抽签形式决定必须下飞机的乘客。一名“被中签”
的华裔乘客不愿配合，机组人员找来机场保安，后者将这名年近七旬的老人强行拖下飞机，致使这名乘客流血受伤。目前，一名涉事机场保安已被停职。

9日晚，美联航 UA3411 航班
准备从芝加哥奥黑尔国际机场
飞往肯塔基州路易斯维尔市。
待乘客上飞机后，机组人员突然
宣布，由于出售了超量机票，他
们需要让 4 名乘客下飞机、改乘
其他航班，给 4 名美联航员工

“腾位置”。
乘客泰勒·布里奇斯说，为

了让乘客主动下飞机，机组人员
提出将赔偿金从 400 美元增至
800 美元，但依旧没有人愿意接
受这一条件。美联航方面于是
决定将“随机抽取”需要下飞机
的乘客。

“我们感觉自己就像人质。

作为乘客，我们不能做任何事，只
能听从航空公司的指示，”布里奇
斯告诉记者。

布里奇斯回忆，被航空公司
“抽中”的 4 名乘客中，一人不愿
下飞机并自称是医生，强调第
二天早晨还要给病人看病，“他
好像说，自己被选中是因为他是
华裔”。

机组人员叫来机场保安，随
后发生的事情令人惊讶。3 名保
安在劝说无果后强行将这名乘客
拖下飞机。布里奇斯妻子拍摄的
视频显示，在被拖拽过程中，这名
华裔男乘客大声惨叫，嘴角磕破
出血，眼镜几乎掉落，衬衫被拉拽

使得肚皮裸露……
事发过程中，其他乘客惊呼：

“天呀！”“你们在干什么？”“这不
对！”“瞧瞧你们都对他做了什
么？”“把他的嘴唇都弄破了。”

网络流传的视频显示，这名
乘客稍后返回机舱，跑到后舱，
双手抓着隔离帘，精神显然受
到严重刺激，不断用英语自言
自语：“杀了我吧。我必须要回
家……”

有乘客表示愿意让出自己的
座位，但这名华裔老人最终没能
乘坐 UA3411 航班出行。航班起
飞推迟大约 3个小时。这名乘客
被送到医院，已无大碍。

布里奇斯说：“他们对待这
名乘客的做法错误，警察（应为
保安）也被迫处理尴尬局面，美
联航原本有多种方式处理这件
事，而他们的做法恰恰不为人
称道。”

不少网民赞同布里奇斯的
看法，即美联航可以用其他方式
处理这件事，而他们的做法“不
尊重人”。

有人指出，把乘客拖下飞机
实属少见，而且是为“自己人”腾
座位，令人气愤。

美国交通部证实将调查美
联航是否违反相关超售机票规
定。这一部门指出：“尽管在飞
机超载且没有乘客自愿下飞机
的情况下，航空公司可以迫使乘
客下飞机，并可针对这种情况执
行自身准则，但航空公司有责任

就允许谁留在飞机上作出公平
抉择。”

还有人质疑，是否因为这名
男子的族裔身份才使他被“抽
中”。如果他不是华裔或亚裔，
是否还会被强行拖离座位。当
地媒体报道，被抽中的其余 3 名
乘客是这名男子的妻子和另一
对夫妇，尚不清楚后两人的族裔
背景。

事发后，美联航被推上风口浪
尖。这家大牌航空企业先是发表
了一份不痛不痒的声明，仅对机票
超售表示道歉。由于民意沸腾，美
联航首席执行官奥斯卡·穆尼奥斯
不得不出面发表声明，对“不得不重
新安排这些乘客的行程表示道歉”。

但许多社交网络用户批评穆
尼奥斯毫无诚意，且没有直接向那
名被赶下客机的乘客道歉。

芝加哥民航局 10 日在一份声
明中说，一名涉事机场保安没有遵
守相关规程，已经被停职并将接受
调查。

穆尼奥斯在 10 日晚致美联航
员工的内部信中说，那名男乘客之
所以被拖下飞机，是因为他无视机
组人员要求，表现得“具有破坏性
且好斗”，致使机组人员不得不叫

来机场保安，穆尼奥斯说，“我对事
态升级深表遗憾，但依然坚定支持
你们。我要称赞你们为了确保遵
守规程而继续出色地工作。”

这封内部邮件在网络上曝光
后，更是火上浇油。网友拉斯蒂·
福斯特说，这封信说明了美联航为
何会发生这种事件——其首席执
行官觉得整件事合情合理。“我不
信任这家航空公司，不会把我的安
全交托给美联航。”

美国华人联合会 10 日发表声
明，要求美联航和联邦航空局立即
彻查这起事件，并且调查超量预订
等行业惯例。声明同时要求芝加
哥民航局立即彻底调查涉事保安
的行为如何违反自身规程，滥用暴
力的文化和习惯必须得到阻止和
改变。

现场 强行暴力“让座”周围乘客劝阻

质疑 为“自己人”腾座 做法令人气愤

回应 CEO竟支持员工 仅对超售道歉

热点评弹

美联航如此待客太粗暴

美联航暴力拖拽乘客下飞机的经济分析
超卖，并不是反思的重点。

因为超卖既符合公共利益，也有
利于消费者，存在公共政策和经
济上的合理性。

航空公司超卖只有一个原
因：有乘客买了机票却未登机。
其原因可能是主观的，例如临时
改变了出行计划；也可能是客观
的，例如遭遇交通堵塞。而且，
不同人群误机的概率不同。例
如，拥有连续航程的乘客误机概
率更低。又如，全家旅行者的误
机概率会低于商务旅行者。

鉴于总是有部分乘客无法搭
上飞机，航空公司因此会设定一

定的机票超卖率。但一个航班超
卖多少机票合适？这涉及经济学
上的博弈论，有赖于出行大数据
的积累以及复杂的数学模型。

超卖的最大好处在于提高
上座率，增加公共资源的利用效
率。同一架飞机、燃烧同样的燃
油、产生同样的污染、利用同样
的公共空域，如果超卖能达到运
送更多乘客的效果，显然符合公
共利益。

在过去几十年里，航空公司
这套复杂的计算系统在不断完
善。根据美国运输部统计，如今
由于超卖原因无法登机的乘客

比例仅为 0.09%，而 1999 年这一
比例高达0.2%。

虽然去年美国有47.5万乘客
（1999年时高达107万）因机票超
卖而无法登机，但超卖行为的确
可以令更多旅客搭上飞机。

其实，对普通旅客来说，超
卖也符合其个人利益。首先，超
卖是因为有人误机，而乘客误机
后机票并不作废，航空公司会为
其改签；其次，超卖导致上座率
更高，因此摊薄了飞行成本，导致
航空客票价格下降。和20年前相
比，如今的飞机越来越拥挤，但好
处是飞行成本也大幅降低。

有受益者就有受损者。所
有消费者都希望自己是超卖的
受益者（更便宜的票价），而非受
损者（耽误出行）。因此，这要求
航空公司对超卖有所补偿。

美国法律规定，旅客因机票
超卖而无法登机应获得赔偿：如
航空公司提供备选航班，最高赔
偿额为 675 美元；如未提供备选
航班，最高赔偿额为1350美元。

由于赔偿上限过低，这一
规定长期以来备受批评，也导
致航空公司在决定谁能登机、

谁不能登机时“看人下菜碟”。
例如，航空公司显然不会阻止
头等舱乘客登机，因为他们的
机票价格很可能高于法定最高
赔偿额。

在本案中，美联航号称随机
选择了 4 位必须下飞机的乘客，
但其实选择并非没有标准。根
据美联航官网介绍，公司会优先
保障残疾人和儿童权利，其他人
则将根据舱位、行程、会员信息
来决定优先顺序。

换句话说，在本案中，无法

断定航空公司的决定带有种族
（亚裔）歧视动机，但可以确定的
是，的确存在经济歧视：付钱更
多、更忠实的乘客因超卖而无法
登机的概率会更低。这一机制
倾向于让穷人和不常坐飞机的
人来承担超卖成本。

本案中的问题更在于：乘客
不是因超卖而无法登机，而是登
机之后被暴力拖拽下飞机。这
已经不是简单的超卖补偿问题，
而是航空公司为何敢如此胆大
妄为？

公共利益VS个人利益：超卖的合理性

获益者VS受损者：超卖成本如何分摊

公共利益VS企业利润：垄断如何转移利益

针对美国联合航空公司将一名
乘客强行拖下飞机一事，外交部发
言人陆慷12日表示，据初步了解，受
伤害乘客是越南裔美国公民。中方
希望这一事件能够得到妥善解决。

在当日的例行记者会上，有记
者问，这两天网络上一个视频引发
广泛关注，美国联合航空公司一航
班由于超额订票而将一名不愿意
下机的乘客强行拖走。有报道称，

这名乘客是中国人。你能否证
实？中方对此有何评论？

陆慷表示，关注到这起发生在
美国国内的不幸事件，也注意到此
事已经引发美国国内外高度关
切。据初步了解，受伤害的是越南
裔美国公民。4月11日美国白宫发
言人已表示，美国有关方面正在对
此事进行评估。希望这一事件能
够得到妥善解决。

观点 是超售还是让座？

外交部发言人：

希望美联航强行拖走乘客一事得到妥善解决

被 拖 拽 的 亚 裔 男 子 满 嘴
是血。 视频截图

当地时间4月9日，警方强行将
一名亚裔男子拖拽下机。

视频截图

4月11日，在美国芝加哥奥黑尔国际机场，民众手举抗议美国联合航空公司（美联航）的标语。


