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能去南极洲旅行是很多人的终极
梦想。近年来，随着旅游业态的不断丰
富，世界各地的旅行社推出了不少关于
南极洲的旅行套餐。

最近，胡女士搭乘邮轮“戴安娜”号
开启为期21天的南极洲之旅。然而，在
旅程的第 13 天，因螺旋桨轴承发生故
障，该邮轮宣布取消前往南极洲的所有
行程。

“充满期待的‘南极之旅’却没到南
极，只能拿到一半的赔偿，实在不能接
受！”12 月 5 日，胡女士在社交平台，分
享了此次的“意外”之行，乘客们非常失
望，也对希腊天鹅邮轮公司给出的赔偿
方案表示不满。

目前该邮轮情况如何？故障是否
修复？最终协商的结果是什么？带着
诸多问题，记者联系上邮轮乘客胡女
士，她讲述了这趟糟心之旅的经过。

途中多次停船检修
21天南极邮轮之旅“缩水”

11月13日，“戴安娜”号邮轮从南
非开普敦出发，载着来自世界各地的
170多名乘客，开始了原计划为期21天
的南极洲之旅。这趟旅程原本是21天
20晚，途经3座岛屿，有7个登陆日。
乘客们大部分是自由行，其中中国乘客
有80余人，其余乘客来自欧美。

然而，航行仅四天后，邮轮在抵达特
里斯坦岛前夜停船检修数小时，导致到
达时间延迟。随后，在前往南乔治亚岛
的途中，邮轮再次停船检修，推迟了一天
抵达。11月25日，挪威籍船长通知大
家，螺旋桨的轴承出现问题，“我们不能
冒险再向南航行两天到达南极洲”。

受故障影响，邮轮只能以每小时4
到7节的速度缓慢驶了7天，来到最终
目的地阿根廷乌斯怀亚。而此次旅程，
乘客们坐了20天的船，只上过3个登陆
点，参加过一次冲锋艇巡游，加起来的
活动时间只有5小时左右。

乘客们都非常失望。培培（化名）
说，她早在今年5月就预定了行程，原
本十分期待，没想到中途折返了，“每个
乘客都花了很多钱，协调了这么多时
间，克服了很多困难，来一趟很不容
易。我从上海出发，乘坐数十个小时的
飞机，辗转来到开普敦。从乌斯怀亚回
国的机票也订好了，没想到现在情况如
此糟糕。我觉得即使全价甚至三倍赔
付，时间等成本也没有办法弥补，可能
大部分乘客都没有办法立即再安排一
次南极行程”。

记者了解到，游客们乘坐的“戴安
娜”号是希腊天鹅邮轮公司旗下的豪华
客船，由芬兰赫尔辛基造船厂建造，该船
长125米，宽23米，排水量12,255吨，
巡航速度为14.5节，最多可容纳192名
乘客和127名船员。其宣称为新一代极
地级邮轮，船体做了特殊的抗冰设计，适
用于探索地球上最令人振奋和难以接近
的地区，并提供各种五星级服务。

退款和代金券赔偿
部分乘客认为极不合理

乘客们怀疑邮轮在特里斯坦岛登
陆之前就出问题了，“前一天晚上船停
在那里检修了大概四五个小时，我们合
理怀疑船在那个时间点就坏了。他们
可能发现修不好，但为了减少邮轮公司
的赔付金额，还是强行去了特里斯坦岛
和南乔治亚岛。如果真是这种情况，那
就很可怕了，因为失去一个引擎，船只
抵御恶劣天气的能力会大大下降，这是
让我们乘客最不满意的地方”。

期待的旅行却没有顺利完成，乘
客们都非常失望。有乘客透露，这
次旅行，船票花了 4.4 万元，来回机
票 1.25 万元，南非和阿根廷两地的
签证花了 3700 元，光这些就花费了

60200元。
为了平息愤怒，天鹅邮轮公司为这

一船乘客提供了两种赔偿方案：一是
50%的退款，二是65%的代金券赔偿，
可以在未来两年内使用。

部分乘客认为这样的解决方案很
不合理，即使100%退票，也挽回不了损
失。南美所有的行程在预订之后都是
不能退钱的，所以很多乘客不仅损失后
续的机票和酒店费用，连南美的其他行
程都泡汤了。

胡女士告诉记者，也有部分乘客接
受了赔偿方案已经离开，但她还在继续
谈判中。在她看来，此次行程最大亮点
就是去南极半岛，但是最核心的地方却
未抵达。

“我特别兴奋于在南极半岛的跳水
和皮划艇活动，我一个快70岁的人了，
此次心愿没有完成，难道之后还会再来
一次吗？”考虑到在船上待了20天，产
生了吃住开销，胡女士说：“我认为退款
80%，才是合理的。”

据悉，此前有俄罗斯籍乘客娜塔莉
亚不满赔偿方案，坚持要求全额退款，
并进行了5天的绝食抗议。娜塔莉亚
认为她的绝食行动是有效的，她表示：

“我相信是我绝食后，邮轮公司才开始
找我沟通。”娜塔莉亚没有透露她与邮
轮公司的具体协议内容，但她表示，她
将实现自己去南极的梦想，她的冲突矛
盾已经解决。

声称“计划赶不上变化”
但游客的损失谁来买单

南极旅游的最佳时间为每年11月
至次年3月，这一阶段被称为“南极夏
季”，气温相对温和，是观赏南极动物和
冰川风景的最佳时期。主流旅行社推
出的南极游行程通常以阿根廷乌斯怀
亚为起点，搭乘邮轮穿越德雷克海峡，
抵达南极半岛。行程时间多为10至15
天，价格从6万到20万元人民币不等，
取决于邮轮的豪华程度、舱位选择和旅
行社服务内容。

一旅行社工作人员告诉记者，南极
本身就是轻探险活动，船只也必须为探
险邮轮，但若受到天气、洋流等影响，不
能按照计划顺利登陆也是比较常见
的。如果是通过旅行社报名，会有相应
的合约规定的责任方，由旅行社负责处
理。如果是仅购买了船票，就由船司直
接处理赔付。那么，通常赔付约定如
何？该旅行社工作人员并未给出准确
答复。

记者梳理发现，“戴安娜”号邮轮的
故障并非个例，今年11月就另有2艘
邮轮出现故障。但在赔偿方面，去年
Atlas南极邮轮的举措成为经典案例，
当时它也因为故障取消了行程，但是，
船方为了自己的声誉，给出了顶级的赔
偿：全额退款；或是将愿意继续行程的
游客免费协调到更高级的船上（船票是
原来的2—3倍）。

胡女士告诉记者，现在是南极旅游
旺季，“戴安娜”号邮轮原计划12月3日
搭载新一轮乘客离开乌斯怀亚，但是12
月5日才离开港口。“就是同一艘船，已
经修好了，满载着新的客人前往南极半
岛。”

目前的赔偿是否合理？天鹅邮轮
公司表示，此赔偿方案不是随意捏造的
数字。其邮件提到“游轮于11月13日
开始，于12月3日结束，在总时长20天
中，有7天我们无法履行作为邮轮公司
的义务（特别是带您去南极洲），这占整
个旅程的35%。从法律上讲，您将有权
获得这35%的赔偿。然而，我们的首席
执行官考虑到了客人的失望，并慷慨地
将这一比例提高到50％”。

此次事件的矛盾源头，是事先没
有明确对于“意外情况”的责权划分。
胡女士介绍，她是通过票务代理订的
南极船票，大部分人旅行前可能也是
光顾着兴奋没有考虑到这些状况。“而
且这艘船很新，大家自动默认新船会
有保障。”在胡女士看来，南极邮轮发
生机械故障是小概率事件，任何一件
事都是利弊共存，她客观分享，“戴安
娜”号邮轮的设施很新，也推荐大家乘
坐体验，但她也会继续沟通争取更适
宜的赔偿方案。
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“南极游”途中被告知到不了南极
数十名中国游客“败兴而归”

邮轮上聚集的各国游客。

乘客开会讨论。

“戴安娜”号邮轮。


