
申请售后、退款遭拒 在线旅游平台让人“糟心”

近年来 ，各类在线旅游平台
提供的多类产品让人目不暇接 ，
然而 ，消费者在使用时也遇到了
不少问题。 比如有些消费者遭遇
了退款难题。 董女士在“马蜂窝”
上购买了为期五天的到三亚的

旅游活动 ，后因旅游时间与学校
上课时间冲突申请退款 ，但商家
以已经订好机票 、酒店等为由不
予退款，沟通无果。 无独有偶，陈
女士在 “走着瞧旅行 ”手机电商
平台购买 599 元 “云南时光之
旅 ”， 买后才得知很可能是低价
购物团 ， 因此 6 月 5 日要求退

款 ，但 “走着瞧旅行 ”以各种理由
拒绝退款。

也有在线平台拒绝开发票 ，
赵先生在“飞猪”订购了一张伦敦
往返北京的中国航空公司的机

票， 要求商家开具增值税发票或
者蓝色行程单，先后沟通多次，客
服以境外出票为由拒绝。 在电子
商务消费纠纷调解平台投诉后 ，
“飞猪 ”反馈称 ，核实此单确实只
能开具电子收据。

此外，还有的平台条款不明，
售后收取额外费用。 沈先生在“世
界邦旅行”购买了日本九日游，工

作顾问没有解释清楚护照未办下

来期间如何处理。 沈先生表示下
单购买时产品包含孩子签证的费

用的， 但是由于孩子需要现办护
照 ，被 “世界邦旅行 ”告知儿童的
签证不在订单范围内， 需要找别
家公司加急办理。 但是等到孩子
护照办下来时却被告知只能在原

来办护照的商家办理， 并且收取
300 元费用。

数据显示，退款问题、商品质
量问题、网络欺诈成为 2019 上半
年的前三热点投诉， 直接影响用
户体验。

[生活圈·旅游]
责编 ：王 娟 创意 ：陈亚莉 质检 ：王 洋

2019 年7 月 24 日
星期三13 版

在线旅游猫腻多，消费者维权难
马蜂窝、联联周边游、世界邦旅行等获“不建议下单”评级

旅 游 小 贴 士

暑期出游广大
游客得注意啥？
文化和旅游部提出七点建议

记者从文化和旅游部获悉，暑期旅游旺季
来临，研学游 、亲子游 、家庭游将形成出游高
峰，出境游、海岛游、自驾游持续升温。

文化和旅游部提醒广大游客，暑期出游身
心放松，安全意识切勿放松。为此，提出如下七
点建议：

一、关注出行提示，重视出游安全。密切关
注旅游、 外交等有关部门发布的出行提示，了
解目的地天气、卫生、交通和社会治安情况，提
前评估旅行风险，谨慎或暂勿前往恐怖袭击频
发、政局动荡不稳或发生重大疫情、自然灾害
的国家和地区。

二、签订旅游合同，购买人身意外伤害保
险。 购买旅游产品，一定要到有相应资质的旅
行社，并签订旅游合同。明确约定产品内容、旅
游行程、服务价格、服务范围、食宿标准、旅游
景点、时间安排、交通工具、双方的权利义务和
违约责任。 对于明显低于正常价格的旅游产
品，在签订合同前需慎重。 建议游客出行前购
买人身意外伤害保险。

三、理性选择项目，注意涉水安全。根据自
身实际情况，谨慎参与高空、高速、探险等高风
险旅游项目， 不在旅游探奇中盲目追求刺激。
仔细阅读项目提示， 严格遵守安全操作规范，
听从工作人员指挥，不擅自行动，不做可能危
及自身及他人安全的举动。暑期涉水活动深受
欢迎，游客务必提高警惕，加强防范，游玩中务
必穿戴好救生衣，听从专业人士指导，未成年
人需有家长陪同。

四、谨慎租驾车辆，杜绝交通违法行为。租
车须有合法驾照， 选择有运营资质的交通工
具，切记购买相关交通保险。 乘坐大巴出游时
应系好安全带，提前了解安全锤、灭火器的使
用方法和逃生门窗位置。 自驾出行前，仔细检
查车况，并检查相关证件、保险是否齐全有效，
旅途中注意休息，避免疲劳驾驶，严格遵守交
通规则 ，杜绝酒驾 、醉驾 、毒驾等违法违规行
为。

五、提高安全意识，防范盗抢风险。暑期出
行，要避免随身携带大量现金，乘车、参观、购
物时避免人包分离，建议减少深夜外出，尽量
结伴而行。如遇盗抢，应保持冷静，避免与劫匪
争执或发生肢体冲突导致自身受伤，在确认自
身无安全威胁后立即报警。

六、注意饮食卫生，确保饮食安全。旅游期
间要选择具有合法经营资质的餐馆用餐 ，少
吃、不吃生、冷食物 ，合理饮食 ，不要暴饮 、暴
食。 购买食物需注意商品质量，发现食物不卫
生或有异味变质的情况，切勿食用。 发现食物
中毒，要立即停止食用可疑食品，并及时就近
就医。

七、文明有礼出游，合理合法维权。树立文
明出游意识，爱惜生态环境，不随地乱扔垃圾，
不随意投喂动物、践踏花草。遵守公共秩序，不
大声喧哗，不在公共场合吸烟，不推搡拥挤，不
追逐打闹。保护文物古迹，不乱刻乱画，爱惜公
共设施。 遵守旅游目的地国家和地区法律法
规，尊重当地宗教和民族习惯。 如遇旅游服务
质量纠纷，要理性协商，妥善保存证据，及时拨
打全国旅游服务热线号码“12301”，合理合法
维权。

时下正是暑期旅游高峰期，你踩过哪
些坑？ 本想低价买个国内游，买后想退，没
门！ 通过在线平台买了跨境游，却发现售
后收取额外费用……近日，根据上半年用
户投诉大数据发布的《2019 年（上）中国电
子商务用户体验与投诉监测报告》 显示，
在线旅游“猫腻”多，消费者维权难、订单
退改难、低价陷阱、发票难开具等“陷阱”
成投诉热点。 马蜂窝、联联周边游、世界邦
旅行获“不建议下单”评级。

在线旅游猫腻多 用户可这样避坑

依据第三方电子商务消费纠

纷调解平台 2019 年上半年受理
的全国数百家各类电商上半年真

实用户投诉案例大数据， 国内知
名电商智库网经社旗下电子商务

研究中心发布了 《2019 年 （上 ）中
国电子商务用户体验与投诉监测

报告 》， 该报告已连续第八年发
布， 被业内视为 “电商 315 风向
标”。 报告显示，今年上半年，默认
搭售 、霸王条款 、大数据 “杀熟 ”、
订单退改难、 虚假宣传、 低价陷
阱 、高额手续费 、发票难开具 、旅
游意外赔偿难、 旅游途中强制消
费等“陷阱”也成为了消费者的热
点投诉。

去哪儿的平台反馈率、 回复
时效性、用户满意度相比“建议下
单”平台得分较低，获“谨慎下单”
评级。 马蜂窝、世界邦旅行、侠侣
亲子游、联联周边游、走着瞧旅行
平台反馈率、回复时效性、用户满
意度较低 ，获 “不建议下单 ”购买
评级。

那么， 消费者应该如何避坑
呢？ 针对上述投诉案例，网经社电
子商务研究中心法律权益部助理

分析师蒙慧欣表示， 平台为了引
流，促进消费，会开展各类促销活
动 ，尤其会出现 “超级低价 ”的情
况， 一种可能是吸引消费者提高
商品购买量， 二是平台商家因系

统漏洞价格设置出现问题导致标

出“超级低价”，但一般出现第二种
情况下，商家基本上会自负亏损履
行购买合同。 因此，建议在消费前
一定要了解清楚促销活动的细则，
并注意留存促销活动的截图和商

家作出承诺的截图等资料，避免权
益受损。

此外，她建议，平台退款说明
应当以显著方式提醒消费者注意，
在平台未能履行自身提醒义务，导
致消费者操作失误，理应尽可能保
障消费者权益。在消费时应选择正
规的购物平台，对于部分存在欺诈
性行为的电商坚决予以举报维权。

（据《扬子晚报》）

新版旅游民宿“国标”公布

私设摄像头将被“摘星”
7 月 19 日， 文化和旅游部官

网发布公告宣布新版 《旅游民宿
基本要求与评价 》 （LB/T 065—
2019）已经通过批准，并自发布之
日起实施。 记者在此次公布的新
版旅游民宿 “国标 ”中发现 ，未来
我国旅游民宿将建立评星机制 ，
如有私设摄像头侵犯游客隐私等

行为则将取消该旅游民宿的评定

星级。
据了解 ，新公布的 《旅游民

宿 基 本 要 求 与 评 价 》 （LB/T
065—2019）将替代 2017 年由原

国家旅游局发布的 《旅游民宿基
本要求与评价 》。 其中主要变化
包括 ： 更加体现发展新理念 ，体
现文旅融合 ；加强对卫生 、安全 、
消防等方面的要求 ，健全退出机
制 ； 将旅游民宿等级由金宿 、银
宿两个等级修改为三星级 、四星
级 、五星级 3 个等级 ；同时还明
确了三星级 、四星级 、五星级旅
游民宿的划分条件。

而在星级评定方面， 新版标
准指出： 经评定合格可使用星级
标志，有效期为三年，三年期满后

应进行复核。 同时还提出“旅游民
宿评定实行退出机制， 经营过程
中出现以下情况的将取消星级”。
其中包括： 发生相关违法违规事
件 ；出现卫生 、安全 、消防等责任
事故；发生重大有效投诉；发生私
自设置摄像头侵犯游客隐私等造

成社会恶劣影响的其他事件 ；日
常运营管理达不到或不符合相应

星级标准要求。 此外，新版标准还
明确提出：取消星级后满三年，可
重新申请星级评定。

（据人民网） （据人民网）


