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疫情期机票退款为何这么难

强制降薪变相裁员 DaDa英语怎么了

北京商报讯（记者 卢扬 郑蕊）继10天
前刚刚上线新皮肤“大乔白蛇”后，3月17

日，手游《王者荣耀》又将另一款新皮肤“小

乔青蛇”推至玩家面前。近年来《王者荣耀》

推出众多新皮肤，仅今年开年至今，便累计

有18款商业化新皮肤相继上线。然而，大量

皮肤的推新在引发玩家争相讨论的同时，

也在为《王者荣耀》带来不菲的收入。

3月17日，《王者荣耀》推出的最新皮肤

“小乔青蛇”正式上线，瞬间在玩家群内引

发热议。

公开数据显示，“小乔青蛇”是《王者荣

耀》在今年3月推出的第二款新皮肤，也是

2020年开年以来推出的第18款商业化新皮

肤。北京商报记者登录《王者荣耀》官网“新

皮肤”一栏统计发现，从皮肤上新数量来

看，2020年后官网数据显示，1月共上新14

款新皮肤。若按照开年至今仅过去77天进

行计算，意味着《王者荣耀》平均4天就会推

出一款新皮肤。

腾讯游戏方面向北京商报记者表

示，相比其他头部游戏，《王者荣耀》的

商业化已极为克制。随着《王者荣耀》受到

越来越多的关注，对于皮肤的设计制作也

更为谨慎。

北京人人创造科技有限公司CEO朱家

亮对此表示，《王者荣耀》的盈利点一个是

上线新英雄，另一个便是推出新皮肤。然

而，假若该手游频频上线新英雄，便会令角

色进一步增加，使得游戏变得更加复杂，若

操作不当便会影响到玩家的体验，但新皮

肤则有所不同，只是令游戏角色换了一套

衣服，并不会对游戏产生直接的破坏性，因

此可作为稳定收入的方式之一。

皮肤甚至已成为《王者荣耀》的一个重

要收入来源。

据中信建投证券发布的研报显示，1月

16日-27日期间，《王者荣耀》的“鲁班黑桃

队长”皮肤的销售数量达到超1亿套，“飞衡

韩信”皮肤也销售近2000万套，同时“鼠年

限定典韦”“伽罗太华”“武则天典藏皮肤倪

克斯神谕”“后羿辉光之辰”“孙尚香末日机

甲”等皮肤，均实现超百万套的销量。对此，

有分析计算，该期间《王者荣耀》皮肤活动

带来的增量流水可达到超50亿元。而对于

《王者荣耀》相关皮肤的实际流水情况以及

在整体营收中的占比，腾讯游戏方面回应

称“目前网上存在诸多不实数据”。

皮肤在为《王者荣耀》带来热度和收益

的同时，争议也随之而生。

以最新上线的“小乔青蛇”为例，目前

部分玩家对于该皮肤的设计发出“丑”“手

感差”等评价。此外在今年2月，则有不少玩

家在公开平台上集体表示，“武则天典藏皮

肤倪克斯神谕”涉及虚假宣传，在实际使用

后和原来宣传视频中的特效有明显出入，

特别是宣传中强调的建模头部“神环”细节

没有呈现，同时皮肤所搭配的音效也与原

始皮肤音效近似。

游戏行业分析师赵泉认为，目前《王者

荣耀》之所以能够一直位居手游热度榜的

前列，除了游戏模式的设计外，也与市场上

尚未出现其他更好玩的手游产品产生强烈

竞争有关，这是《王者荣耀》当下的优势。而

皮肤带来的争议和不满难免会影响到玩家

体验感，且是一个逐步累积的过程，因此作

为出品方还是应该始终以用户体验为上。

腾讯游戏方面对此则表示，《王者荣

耀》的用户是一个个鲜活的个体，不同用户

的诉求也存在一定差异，对于建议和意见，

会仔细收集和分析，并做认真评估，同时进

行各类调研、专项测试、数据分析，也会通

过社区收集用户反馈，并与用户进行持续

的互动沟通和答疑。

《王者荣耀》连推18款新皮肤

腾讯回应：“极为克制商业化”

近日，DaDa英语的课程顾问刘老师向

北京商报记者反映，3月1日，公司突然发布

薪酬新政，底薪从5000元降到3000元、绩效

提成同降、取消福利等，并实行新考核制度，

要求员工尽快签署合同。“由于我没签，只发

到上月底薪，绩效提成没有。而签署合同的

员工拿到了绩效提成。公司解释为暂扣，要

对我进行质检（查找工作失误），如有问题会

进行处罚。”刘老师表示。

不仅如此，“公司在我拒签降薪合同和

主动离职后，把顾问级别调成‘小黑屋’，从

系统内把我名下200余名VIP会员全部调

离，很多家长向我反馈，接到了DaDa电话称

我已离职，并多次收到公司警告邮件，这是

胁迫员工签署和变相裁员”，据刘老师透露，

北京分公司离职人员不完全统计超百人，主

要涉及课程顾问（销售）、班主任等岗位。

有同样遭遇的另一位DaDa英语员工赵

老师表示，新的绩效考核标准苛刻，工资计

算方法不遵循销售岗位员工签单特点，不足

以维持生活。“公司承认差别对待没签合同

的员工，我的诉求就是补齐绩效提成和给予

N+1的补偿，经过四五轮协商，僵持在要么

签署合同要么主动离职，或者走仲裁。”

网名为“一个被公司遗弃的员工”的人

士在微博上表示，拒签合同后被移出钉钉组

织框架，第二日被禁止进入办公区，电脑等

办公用品被收回。

对此，北京商报记者采访到DaDa英语

北京地区负责人高强，针对变相裁员、对员

工的处理和不给予补偿，他均表示无可奉

告，称薪酬调整属于公司正常运作，员工有

不满可以仲裁。

“公司说有运营问题，其实疫情对我们

在线教育机构影响有限，我个人销售业绩2

月同比1月增长1200%”，刘老师谈道。

赵老师也表示，“往年春节后都是淡季，

今年个人业绩同比增长900%，不理解公司

为何会这样对我们”。高强对此表示，任何问

题都有两面性，企业和员工有各自问题，对

于目前员工诉求不予置评，已进行过充分沟

通。截至3月16日，有个别员工跟公司的谈判

取得进展。有位张老师告诉记者，公司目前

的答复是要么签降薪合同要么离职，可给予

3月半个月的底薪1500元。

据悉，DaDa英语成立于2013年，目标用

户为4-16岁儿童与青少年，采取线上一对

一欧美外教模式，曾颇受资本青睐。从2014

年开始的天使轮融资到去年的D轮融资，

DaDa累计融资额已超过25亿元。

DaDa英语在2019年1月宣布获D轮2.55

亿元融资后，就被指出融资实际数额与公布

金额不符，上海地区陷入大面积人员动荡

期，其中，上海销售团队九成员工被裁撤。另

有报道称，去年7月，好未来开始了对DaDa

英语的收购，8月时收购谈判已结束，交易价

格未知，当时DaDa英语官方回应其为假消

息。而这也是DaDa迄今为止的最后一次“公

开发声”。

在线少儿英语一对一赛道一度是教培

行 业 最 大 的 风 口 ，VIPKID、DaDa、

iTutorGroup和51Talk四家成长为赛道的

头部选手。它们有着不断刷新纪录的融资金

额、快速膨胀的估值以及营收规模。“在线少

儿英语行业经过近几年的迭代和洗牌，一对

一模式的利弊尽显。”资深从业人士彭迪谈

道，一对一的好处是教学模式简单，效果可

见并易落地；同时单价高，招少量学生就能

看见现金流。但从长期来看还是弊大于利，

规模不经济是最直观的认知。

彭迪表示，一对一师资成本高，老师的

薪酬成本难以压缩，扩大规模就需要提升

师资数量，而随着数量增加，管理难度和

成本激增，就导致运营成本增高，且教研

无法实现标准化。虽然一对一客单价高，但

获客成本同样很高。红海之中流量越来越

贵，不论是线上还是线下，烧钱买量最终只

会给爆雷埋下隐患。加之巨额投入又不得

不做的营销，就会陷入依靠资本续命的恶

性循环。

在赛伯乐投资集团教育产业基金合伙

人程子婴看来，在在线少儿英语一对一发

展初期，资本认为互联网教育就是要烧

钱，只要能占领用户心智和市场份额便能

赢者通吃，就可以不再烧钱补贴。这也是在

线教育一直大打营销战的原因。可发展下

来，企业如果只依靠资本生存，各种问题也

会暴露。

业内人士也表示，靠烧钱换取高增长，

再通过高增长获得更高估值，从而融到更多

的钱再继续烧钱，这样的循环以后恐难走

通，在线少儿英语已从拼规模和融资到了拼

效能的时代，拥有独自造血能力才能在终局

之战中幸存。

北京商报记者 刘斯文

3月18日，DaDa英语有多名员工向北京商报记者反映遭遇不公平降薪、裁员，甚

至被公司转走名下会员，目前北京分公司离职人员已超百人。对此，记者联系到Da-

Da英语的北京地区负责人，对方表示，薪酬调整属于公司正常运作，员工不满可仲

裁。 作为在线教育的明星企业，DaDa英语自成立以来备受资本青睐， 曾与VIPKID、

iTutorGroup和51�Talk并称为在线少儿英语四小龙。如今，DaDa英语的声量却越来越

小。业内观点普遍认为，当资本开始冷静，市场越发成熟，比拼将聚焦在企业效能，拥

有独特且高壁垒的独自造血能力才能在终局之战中幸存。

退票增百倍

市场回暖在即，疫情期的机票退改难题

却横亘在国内旅游业这艘大船面前。3月18

日，北京阳光消费大数据研究院发布的《新冠

疫情期间在线旅游消费投诉分析报告》（以下

简称《报告》）显示，1月21日-2月29日，国内

主要在线旅游平台的机票退票相关投诉约占

总投诉量的六成，为投诉量最高的旅游产品

类型。经多平台统计数据显示，2月涉此类问

题的消费者投诉量环比增长了249%。

北京商报记者查找发现，时至今日，在微

博等网络社交平台上，反映自己未能拿到因

疫情退订机票款项的网友仍不在少数，同时

还有一部分消费者虽拿到退款，但仍被收取

了一定的手续费等问题。

“往年春节，如果没有遭遇大规模极端天

气等影响，正常情况下公司的日均机票退改

量为两三百单，而今年，受到新冠肺炎疫情影

响，从1月21日起至2月4日，日均机票退改量

猛增至1万单左右，峰值约3万单，工作量出现

成百倍增长。”机票代理企业、北京正橹航空

服务有限公司董事长曹志敏告诉北京商报记

者。携程旅游统计数据也显示，截至目前，携程

机票已收到数百万个退票和改签诉求，仅今年

春节期间，携程的机票电话业务量增幅就达到

600%（包括在线客服），退改量同比增长了10

倍。同时，去哪儿网相关负责人也透露，1月

21日开始，该平台有关机票退改的用户咨询

量一路攀升。1月23日，去哪儿网机票业务话

务量瞬间增长10倍，并在1月24日（除夕）达到

25倍的峰值，其中非自愿退款（因疫情、航班

取消等原因的免费退款）是日常的10倍。

其实，2月初，国家民航局运输司司长于

彪就曾披露消息显示，彼时我国的航班已削

减至去年同期的一半，每天的订票量仅相当

于去年的40%，1月24日以来出现了大量旅客

退票的情况，截至2月6日退票就已有1300多

万张。

被疫情放大的流程问题

面对一夜之间爆发的机票退订需求，退

款流程中存在的环节问题也被迅速放大。

多家OTA企业告诉北京商报记者，由于

本次集中退票涉及国内外至少数百家航空企

业，更牵连着大量的票代等中间服务商，确实

对OTA、票代等企业的售后反应、突发应急能

力等都形成了较大的挑战。“整体来说，航司

经营困难、代理人无法从航司拿到批量退票

款加剧资金紧张、订票平台来电催退爆棚，形

成连锁反应，导致消费者出现了退票流程卡

壳的直接感受。”有业内人士表示。

“从目前的情况来看，基本上航企的退款

都需要30-60个工作日才能退回来，至今还

有个别企业的退款迟迟没有消息。”飞猪相关

负责人表示。去哪儿网也直言，现在退款周期

都被大幅延长，航企核算退款的时间基本与

飞猪相似。

据携程旅游相关负责人介绍，一般来说，

当消费者提出机票退款的需求后，标准内的

航企受理后结算一般需要7-14个工作日，而

一些廉价航企，尤其是境外廉价航企结算时

间会更长，有的回款时间甚至需要7、8个星

期，“而这也是消费者拿到机票退款时间存较

大差别的重要原因之一”。上述负责人表示。

去哪儿网还进一步提出，疫情期间，该平台每

一张机票退订至少需要46个步骤进行判别，

涉及到用户提交时间、航司是否有政策、是否

改签、户籍等多个方面，有一步失误都会造成

退票款项出错等一系列问题。

此外，退票流程中存在的技术问题也成

为了雪山崩塌时那片举足轻重的雪花。据

悉，全球机票分销系统（GDS）无法自动处理

疫情全额退票，正常情况下，GDS只需要处

理因为旅客个人原因的自愿退票，这种类型

退票已经形成完整的通用规则，只要用户提

交退票申请，系统会按照规则自动化处理。而

对于一些非自愿原因退票，比如地震、火灾、

身体突发健康状况等退票的情况，则需要人

工审核后将退票费手动降为0，大大降低了退

票效率。

完善机制刻不容缓

疫情带来的非常态局面为各方敲响了警

钟，倒逼流程的加速捋顺。中国法学会消费者

权益保护法研究会副秘书长陈音江指出，在

投诉量大幅攀升的非常时期，如果消费者知

情权保障不足，例如，企业对于机票退款周期

的回复不及时、不准确，就会加剧用户的焦虑

情绪。

有OTA平台表示，近期还有相当一批消

费者的退票需求虽然符合规定，但因提出时

间在民航局出台政策前几日，而被收取了退

票手续费。而一家航空公司相关负责人在接

受北京商报记者采访时也提到，由于一些消

费者在1月24日之前已自行办理了退票，退款

金额是按照购票时的合同约定执行的，但部

分旅客在看到随后民航局出台的免费退票政

策后，要求补退手续费等。“对此，民航局也明

确按照‘不溯及既往’的基本原则，航空公司

可以不对政策出台之前的旅客补退手续费，

但如果航企愿意退费也不会加以禁止，故在

实际操作中，有些企业同意补退，有些则不予

退费，这就让有些消费者不理解，现在还在持

续沟通中。”

据悉，目前部分OTA平台上因疫情造成

的机票退款已完成大半，有些企业还剩一成

左右的机票没有完成相关流程。然而，也有专

家表示，之所以还有相当一部分订单没能顺

利将款项退到消费者手中，一定程度上因为

未退的机票中存在着各方都难以啃下的“骨

头”，产业链上的企业无法相互协调，无形中

让消费者承担了资金压力。

有业内人士告诉北京商报记者，直至目

前，确实已有部分航企、中间服务商的现金流

难以承受退款需求。飞猪方面直言，有的企业

本身现金流就有问题，再加上本次因疫情退

票的金额太大，所以就没有全部全额退款，还

有一部分国内外同业代理采购也没有回款，

而且，目前已经倒闭的数家大代理商很可能

会形成更多的坏账。飞猪表示，首批已协助困

难代理申请5亿元低息贷款。

国际航空运输协会最新预测显示，若疫

情继续蔓延，仅今年一年航空公司就可能蒙

受1130亿美元的收入损失。专家表示，航空业

和旅游业正在经历最冷寒冬。航空公司、代理

商、OTA平台影响层层传导，都承担着巨大的

经营压力和服务压力。

北京商报记者 蒋梦惟

就在各地旅游业逐步显现复苏迹象的同时，微博上却仍然有网友反映自己还未拿到两个月前的机票退款。北京商报

记者近日调查发现，各旅行社、OTA的退改签工作基本已告一段落，然而，却仍有不少消费者被卡在了机票退款的环节

上。就此，携程、飞猪、去哪儿网等OTA平台向记者回应称，一方面是航司、票代、OTA整个销售链在应对大量集中退票时

产生的连锁反应；另一方面，全球机票分销系统（GDS）人工审核的技术难题也延缓了退票周期。在业内看来，随着航班缓

步恢复，各企业应尽快平衡复工和处理退改签工作之间的关系，整个产业链相互协调，采取更多有温度的服务模式，尽可

能减轻由消费者方承担的资金压力。

部分OTA机票退改签情况

携程

飞猪

去哪儿网

机票订单退款完成近九成，
1月24日（除夕）机票话务量

增至25倍峰值

截至目前，已处理20多万张国内国际机票退票

改期申请，退票到账80%左右

已收到机票退改签诉求数百万个， 春节期间机票

话务量增幅600%，退改量增长了10倍


