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铺天盖地的广告!漂亮引人的折扣!

各种各样的噱头""在线旅游正在成为

国内很多人出游不可或缺的方式# 市场

蛋糕越来越大$

但是#接受时尚%讲究实惠的你也要

当心了&在线旅游的'现实版(或许并不

像描绘中的那样省钱省心#一不小心#烦

恼伤心也许就会在旅途中如影随形$
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有关数据显示!
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年中国在线旅游度假占整体

休闲游市场的比重为
*",

! 未来几年会持续上升!预

计
!"*-

年将达到
*./0,

"

#中国网民旅游休闲生活及出境旅游消费状况调

查$显示!高学历%中高收入的中青年人群!已经成为

具备旅游习惯的网络消费主体!他们的出游方式趋于

网络化%自助化!

-.,

的网民会选择在线网络交易进行

旅游消费"

然而!游客投诉量与市场可谓&比翼齐飞'( 记者

了解到!本来应该方便消费者的在线旅游!却并不是

时时刻刻都&自由') 在线旅游让游客&心塞'的&病症'

主要有*

想反悔#难)

一些在线旅游网站的&旅行套餐'改签费用高!有

的甚至不支持退款) 这在春节黄金周期间尤为明显)

一些游客反映!若要退票或改签在线旅游平台上订购

的机票!退票费用竟接近甚至超过此前所支付的购票

金额) 实际上!按一般航空公司的规定!除了特价机

票!一般机票退票费为票价的
*",%!",

) 旅行套餐的

退票费为何高达
1",

+ 旅行网站给出的解释是!旅行

套餐并非机票!不支持航空公司的规定)

变数#随时可能有)

提前预订并非
*"",

的稳妥) 上海白领郑冰此前

从在线旅游平台预订了一组自由行行程!包括一张自

厦门到鼓浪屿的船票,但直到出行前一天晚上才接到

平台通知称由于座位有限!实际搭船时间较此前订好

的时间提前了近
2

个小时) &由于通知太晚!第二天行

程都来不及重新计划!最后只能放弃) '郑冰说)

真真假假#头疼)

网友&

000

明'曾投诉!在某在线平台上订购的主

题公园三选一套餐本来包含了马戏门票!但在兑换套

餐时却并不包含马戏门票)

而让消费者最为窝火的是! 面对种种出现的问

题!旅行社-旅游网站却并不是&一直在线'!电话无人

接听%解决困难不及时%内部工作人员互相推诿的问

题屡见不鲜)
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业内人士指出!当前!旅游网站爆发式增长!为吸引用户!网

站往往更注重于价格的实惠!产品的多样化!而服务%解决方案

等保障就成为短板) 在线旅游屡屡&偏科'!才让游客又爱又恨)

上海财经大学旅游管理系教授何健民表示!旅游产品是非

常特殊的产品!旅游者消费的不仅是当时的购物%住宿%景区等

实质的消费!更在于体验!在于内心的感受) 如果在旅游过程

中!遇到不顺心的问题得不到解决!就会严重地降低旅游者的

体验)

北京执惠旅游文化传播有限公司联合创始人刘照慧分析!

从旅游产业链的角度看!整个环节可以分为上游供应商%中游

代理交易平台%下游网络营销平台和用户)但实际上!对接线上

线下的关键性基础软件还非常缺乏! 业务流程也未能完全打

通)

除了旅游市场的各个参与者仍需努力! 法律法规的缺失%

监管不够健全也使得行业乱象丛生)

&诉讼成本是制约消费者维权的重要因素!相关法律法规

尤其是惩罚性法规的不健全也是重要的掣肘)'何健民说)由于

目前国内的旅游环境还不够成熟!旅游市场整体混乱!不管是

线下的旅游公司! 还是在线旅游公司都会受到大环境的影响)

再加上相关法律不够完善!很多企业都在钻空子)
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日前!国家旅游局发布.关于推进旅游业与信息化融合发

展的若干意见/征求意见稿0$!促进旅游业融入互联网时代)游

客越来越习惯的在线旅游如何发展才能让人省心+

何健民建议!应进一步完善法律法规!并加大落实的力度)
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年
-

月!.旅行社产品第三方网络交易平台经营和服务要

求$-.旅行社服务网点服务要求$ 等
.

项旅游业行业标准开始

实施!对在线旅游经营服务首次作出规范)

&这些法规不仅要及时出台!更要能落到实处)在法规的基

础上!还应该有配套的奖惩办法!促进在线旅游产品的提供者

有错必改!而不是敷衍了事!才能促进企业不断反思!不断改

进) '何健民说)

业内人士呼吁!还应建立完善的监管环境)对于旅游企业!

工商-旅游等部门应加强沟通协调!搭建公共监管平台!合作处

理消费纠纷!并根据纠纷数量对在线旅游分销企业及加盟企业

进行信用分类管理) 对于旅游者!各旅游城市政府应开通各种

消费者投诉渠道!并设专门机构及时处理投诉) 这一方面可以

保护游客的正当权益!另一方面也可借此发现旅游市场中的问

题!有针对性地制定防范制度与措施!从而实现有效监管)

对于旅游企业来说!在不断推出创新产品!挖掘市场潜力

的同时!还应补齐服务的短板) 随着消费者对在线旅游产品的

接受度提高!当前对价格的竞争将渐渐转化为质量的竞争)

专家也提醒消费者!千万要记住&天上不会掉下馅饼') 华

东师范大学旅游系教授楼嘉军说! 消费者要注意 &低价的诱

惑'!当前在线旅游网站价格战仍然激烈!消费者对价格的敏感

程度仍然很高!在面对折扣-优惠时!消费者尤其要当心!价格

的缩水是否意味着服务和产品的缩水,同时!要注意看细节条

款,万一发生不愉快的经历!注意保存证据!留作维权之用)
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