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携程被判“退一赔三”

7月 7日，浙江省绍兴市柯桥区法院审理
了胡女士诉讼上海携程商务有限公司侵权纠

纷一案。原告方认为携程存在“大数据杀熟”
的侵权行为，法庭一审判决原告胜诉。

2020年 7月 18日，胡女士在携程 App

预定了舟山希尔顿酒店一间豪华湖景大床

房，支付价格 2889元，次日却发现该房型实

际挂牌价加上税金、服务费仅为 1377.63元。
作为携程钻石贵宾客户，胡女士认为自己遭

遇“杀熟”。携程则辩称，价格较高，因为当晚
预订房间比较紧张，不存在欺诈侵权。

最终法庭认为，“大数据杀熟”很难确证，
因此不在本案中确证。该案存在损害事实，原

告可以追责。被告有违平台的监管义务，作为
获益者和运营方来担责，符合公平和效率原

则。携程被判赔偿原告未完全赔付的差价
243.37元，及订房差价的三倍支付赔偿金，共

计 4777.48元，且在 App中为原告增加不同
意其现有“服务协议”和“隐私政策”、仍可继

续使用的选项。

网友频频吐槽被杀熟
虽然此案并未确证大数据是否“杀了

熟”，但网友对旅游平台“大数据杀熟”的吐

槽，一直都不少。
微博网友“光酱妈妈日本美瞳”表示，自

己是携程十几年的老用户，但和朋友打算定
同一个酒店同一个房型同一天入住时，却发

现“自己这铂金贵宾比朋友贵 300元”。另一位

消费者反映，使用安卓与苹果手机在飞猪平台
上同时查看同一酒店相同房型，价格相差近

50%，会员价比普通用户平均贵 100元。还有
一位网友称，自己是去哪儿的常用消费者，但

用一部很少买机票的老年人手机与自己手机
同时查询同样的航程，熟客比生客高 15元。

北京市消费者协会曾发布过一份“大数
据杀熟”调查报告，88.32%的被调查者认为

“大数据杀熟”现象普遍或很普遍，56.92%的
被调查者表示有过被“大数据杀熟”的经历。

在线旅游高居“大数据杀熟”榜首，网购平台、
网约车消费问题也很多。

报告发布后，各平台坚决否认存在“杀
熟”。但网友却不买账，表示怀疑。甚至有人评

论：“你们承诺不用大数据杀熟，那我承诺今
晚早点睡不熬夜了。”

大数据杀熟很难确证
大数据杀熟是否存在？如何界定？一般而

言，杀熟就是商家利用大数据技术，对用户信

息进行分类，对其中使用次数较多、对价格不
敏感的用户加价。从经济学上说，属于典型的

价格歧视。
以往线下的“杀熟”，并不少见。多去几次

家门口的小饭店，你可能就被奉上一张“熟客

菜单”。而如今，大数据技术令“杀熟”更简单。
“你的鼠标在淘宝网上某几个位置多停留了

几秒，或者你散步途中在某个地方速度突然
慢了下来，甚至是你在某个地方按熄了手机

屏幕，都有可能成为分析你行为的数据基
础。”IT业内人士称。

不过，虽然消费者从自身感受认为被“杀

熟”，但实际操作中由于“大数据杀熟”具有隐
蔽性，举证、维权都相当困难。从法律层面看：

■ 《价格法》要求商家“明码标价”，没说
不能标不同的价。

■ 《消费者权益保护法》规定，消费者享
有知情权和公平交易权， 但只限于消费者对

商品性质和服务内容的知情权， 不包括商家
与其他消费者已完成的交易， 且大部分平台

都会事先告知用户将收集、使用信息。

■ 《反垄断法》禁止“具有市场支配地位

的经营者”对消费者差别对待，但“市场支配
地位”很难判断。

“二代杀熟”更为隐蔽
不仅如此，上海市消保委还研究发现，如

今的杀熟已从 1.0版的“熟客卖高价”，演变到

2.0版的“千人千面”“千人千价”。这也导致界
定和监管面临更大挑战。

“初代杀熟最典型的是，平台对新客展示
低价，对熟客显示高价。叫网约车时，算法会

判断你是不是买了代金券，如果买了券，自然

会忍受更长的等待时间，没买过券的乘客就

会被插到你前面。”上海市消保委副秘书长唐

健盛解释说。
但如今，“熟客卖高价”的投诉已越来越

少，基于人工智能、算法迭代以及平台对消费
者信息全方位收集的“二代杀熟”，则更为普

遍也更为隐蔽。比如通过搜集打车、旅游、购
物等信息，平台可以为用户进行全方位“画

像”，并据此进行精准推送。“这个人喜欢什么

就给他看什么，还能潜移默化地固化或改变
他的认知。比如，如果你搜索过‘白芝麻黑芝

麻’，你会收到关于芝麻的信息推文。如果你
买过两次白芝麻，就会经常看到‘白芝麻比黑

芝麻好’的‘科普’。如果买过黑芝麻，就会收
到相反的推送。”唐健盛说。

在价格方面，“初代杀熟”的差异化定价
较明显，“二代杀熟”却更为隐蔽，也更能被合

理化解释。上海市消保委曾在不同平台测试
了订房、买菜等业务，不同账号的价格差异比

以前更大。不同的是，现在的“千人千价”由原
价与各种优惠券组成，券并不是账号钱包里

原有的，而是算法临时生成的。
“虽然算法为优惠券安上各种理由，比如

‘上个月你打过车’‘前天你买过菜’等，但如
果优惠券是你浏览时才临时产生的，就是一

种‘二代杀熟’。”但唐健盛坦言，消费者很难
知道优惠券何时生成，这也导致更难判定是

否遭遇了“杀熟”。

相关法规即将出台
不过记者注意到，针对“大数据杀熟”的

相关法规正在制定中，不久即将出台。

今年 7月 2日，市场监管总局对《价格违
法行为行政处罚规定（修订征求意见稿）》公

开征求意见。其中明确———
■ 电子商务平台经营者利用大数据分

析、算法等技术手段，根据消费者或者其他经
营者的偏好、交易习惯等特征，基于成本或正

当营销策略之外的因素， 对同一商品或服务

在同等交易条件下设置不同价格的， 可以并
处上一年度销售总额 1‰以上 5‰以下的罚

款，有违法所得的，没收违法所得；情节严重
的，责令停业整顿，或者吊销营业执照。

■ 此外，深圳将于明年 1月 1日起实施
《深圳经济特区数据条例》。其中明确，若对交

易条件相同的人实施差别待遇， 最高可罚
5000万元。

“以往针对杀熟现象的限制，‘散’在各种
法律法规中，界限较模糊，罚则也较少较轻。

但新规进行了明确的界定，也有相对较严的
罚则。对于大数据杀熟，将会是一个很好的杀

手锏。”唐健盛说。
同时，唐健盛也认为，相关部门应尽快出

台算法规制，促进平台算法公平，保护消费者
合法权益。尤其是对“二代杀熟”而言，限制平

台的“数据权力”至关重要。“不同的 App收集
了同一位用户的不同消费轨迹，如果将这些

信息整合在一起，一方面当然能提供更精准
的产品和服务，但若被滥用，也会影响和控制

消费者的选择。尽快规范平台的信息收集、整
合和使用，才能避免消费者被‘杀熟’。”

本报记者 金旻矣

    招数一：保护个人信息数据
既然大数据杀熟靠的是大数据，那么最简

单的方法是不提供任何数据。尽可能不要让自

己的隐私数据如地理位置、通讯录、相册等被

App或网站获取。 关闭定位许可、照片读取许
可、通讯录读取许可等。

招数二：提供干扰性的数据
若想网购某样东西， 提供一些干扰数据，

告诉平台“我没有那么迫切的需求”。比如想在

淘宝买筷子， 不要一直在筷子目录下闲逛，其
间穿插浏览其他商品，甚至跨平台搜索，模糊

平台对用户消费意图的判断。

招数三：伪装成新客户或价格敏感人群
对于新用户和流失的老用户，大部分平台

会有针对性的拉拢和召回策略。 针对一些平
台，可以先卸载一段时间，再重新安装。

平台对于价格敏感人群，也会有一些小恩
小惠。 如果用户在平台上频频领取优惠券，很

可能会被大数据判定为“价格敏感者”，平台也
会向你发放更多优惠。

怎样避免被杀熟？

    7月 13日，长宁区新泾镇海逸公寓有居民

举报一居民楼存在地下室群租，电视台记者与
执法人员来到现场后，涉事房东竟对正常采访

的记者大打出手。当晚，上海市公安局长宁分
局发布通告，辱骂、殴打并损坏采访器材的章某

某，因涉嫌寻衅滋事罪已被依法刑事拘留。
昨天中午，记者来到海逸公寓小区，该地

下室已被清空。而女主人张女士在接受采访

时表示，事情发展到今天这个地步，都是因为
丈夫的冲动，以及未终止群租所致。

地下室住了9个人
中午 12：30，记者来到海逸公寓小区。此

时地下室租户正将生活用品搬出，执法人员

则在一旁协助监督。一位租户告诉记者，这里
住着的都是一家保洁公司的员工，2男 7女共

9人，她刚搬入地下室 3个月，现在公司已经
为他们找到了暂住地。

记者跟随执法人员进入 102室地下室，
此时 101平方米的空间已经基本搬空，由于

有天井，地下室的采光和通风还算不错，但因

为没有经过防潮处理，空气中弥漫着一股霉
变的气味。原本一个卫生间被改造成了厨房，

还装着油烟机，平时租户就在这里用电磁炉
做饭，执法人员现场对油烟机进行了拆除。

记者随后来到涉事 102室，女主人张女

士向记者说明此事的前因后果。该地下室出

租给保洁公司的时间, 是 3年而并非 17年。
2019年，小区前物业和前居委会主任找到他

家，因为得知他们有一间常年空关的地下室，希
望帮助解决小区保洁工人的住宿问题。因为和

保洁工人相处得不错，也同情他们居住困难，就
把地下室免费借给他们使用。保洁公司为表感

谢，就提出支付 3000元一个月的房租。后来小
区更换物业公司，这批保洁工人也不再为小区

服务，但想让他们搬走就没那么容易了。

愿赔偿损失接受处罚
“我们早就想让他们搬走了，也不缺这点

房租。就是觉得保洁工人生活不易，很难开口

赶人。”张女士说，地下室住的人多了，不仅邻
居有意见，他们家也提心吊胆，就怕出事，一

直叮嘱租客要小心，不能私拉电线，注意防火
等等。但因为不想当“恶人”，就是没有开口让

租客搬走，这让张女士如今后悔不已。

保洁工人有男有女，早出晚归总会影响
到居民。前不久因为天热，还有男工人赤膊在

屋外抽烟，让邻居们很是困扰，一再投诉下，

媒体与执法部门前来调查。记者在屋外拍摄
外景时，脾气火爆的男主人章某某认为是在

拍他家室内，于是冲出去不问青红皂白对记
者动粗。此举不仅让事件升级，自己也付出了

被刑拘的代价。“群租和打人都是不对的，引
起了这么大的风波都是因为我丈夫的冲动所

致，我们要向两位记者当面道歉。”张女士告

诉记者，对此事造成的恶劣影响道歉，愿意赔
偿损失并接受处罚。

新泾镇城市运行管理中心主任单松雷告
诉记者，前天上午，相关部门对这套房间的性

质进行了认定：地下室作为储物空间，不能单
独出租给他人作为居住使用。昨天，在对海逸

公寓其他 17套私人产权地下空间完成全部
排查，确认自住 14户、空关 1户、整套出租 1

户（无违规行为）、地下室单独出租 1户，目前
已经整改。后续将对房屋进行不定期复查。此

外，新泾镇已对辖区内 120个小区进行全面
自查，到目前为止发现地下公共空间有 6处

住人行为。 本报记者 李一能

“地下室房东打人”事件的女主人回应并道歉

“群租和打人都是不对的”

大数据杀熟
如何界定
怎样监管

消费者诉携程“大数据杀熟”
携程被判“退一赔三”

暑假来临，各大平台上的酒店机票预订又火了起来。近日，绍兴
市柯桥区法院对消费者胡女士起诉携程涉嫌“大数据杀熟”一案作出
一审判决，携程被判“退一赔三”，再次令“大数据杀熟”冲上热搜。

大数据杀熟如何界定？能否被监管？普通人该怎样应对或避免
“被杀熟”？

？
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