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的“五一”假期
马上就要到来，
不少在线旅游
平台（   ）迎
来产品预订高
峰期。

每逢出游
高峰季，不少市
民游客会遇到
无法兑换预售
产品、被拒更改
行程、遭遇大数
据“杀熟”等问
题，大幅降低了
出游体验。

出发前，游
客购买旅游产
品、更改行程，
到底需要注意
哪些问题？

新民夜上海
越夜越精彩

日前，消费者在旅行平台进行酒店预订

时，有时会发现只是过了几分钟，同一酒店房

型就“突然涨价”的现象。这是所谓的被“杀

熟”了吗？

一方面，当消费者通过OTA等渠道进行酒

店预订时，会由于低价资源的售罄而出现价格

变化的情况。据了解，OTA平台上展示的酒店

价格来自平台直采及多家代理商，因“拿货多

少”等原因，各代理和酒店的成本价以及能给到

消费者的价格也不同。“对于同一日期同一酒店

同一房型，平台会结合产品配套政策及质量等

指标，优先展示同等产品的低价资源。当同等

产品的低价资源售罄，则只剩下较高价的资源

留在平台上售卖。”某OTA相关负责人介绍。尤

其在一些热门目的地的人气酒店，库存和价格

时时都在变动，即使只差几秒钟预订，都有可能

与心仪的房间、优惠的价格失之交臂。

另一方面，酒店价格是根据当时的供需关

系进行动态变化的，定价方是酒店或其代理商

等资源方。酒店售价与入住日期、房型、含餐

情况、预订时间、会员等级、促销活动等多种因

素息息相关，并受到淡旺季等市场因素波动影

响。例如节假日，旅行住宿需求较大时，酒店

为了保证服务质量，也会相应地提升服务人员

和其他假日运营成本，这些都会体现在房价的

调整上。而市场需求较低的时候，酒店也会通

过降价等促销手段来保障出租率。这一模式

被称为“动态定价”，并且广泛存在于酒店、机

票、出行等领域。

此外，不同用户搜索同一时间段同一酒店

房型，看到的价格不同，则是用户的会员等级、

领取优惠券不同等原因造成的。

据悉，日前我国在行政法规中首次对差异

化定价进行了规范，为禁止“大数据杀熟”现象

再画红线。近日发布的《中华人民共和国消费

者权益保护法实施条例》规定，经营者不得在

消费者不知情的情况下，对同一商品服务在同

等交易条件下设置不同的价格或者收费标

准。《条例》即将于7月1日起施行。

“五一”出游预订火爆
“避坑”攻略请收下

在近几年兴起的“囤旅游”趋势下，预售旅

游产品成了游客们出行前的热门选择。然而，

近日，有市民发现提前购买的酒店套餐无法如

期兑换。

一般来说，酒店推出预售产品或通兑卡的

原因是想提升淡季收益，通过较旺季更优惠的

价格和实在的权益来吸引游客在淡季入住，在

节假日等传统旺季期间，酒店只留了一小部分

房间，甚至没有留给预售产品来兑换。

有一些OTA推出“节假日不加价”的酒店

预售产品，但是，更多产品的使用日期一栏会

注明“周末、节假日不可用”或是“指定日期需

加价兑换”的字样。消费者在入手前，需要仔

细阅读使用日期等信息。购买产品后，一旦确

定了想入住的日期，及时兑换，以免该日期的

房型被兑完。

另外，部分酒店的套餐是数晚连住产品，

一旦消费者选择核销，酒店就会为其保留所购

产品的房间数和连续入住天数。即使消费者

只住了第一晚，余下天数的房间费用也可能无

法再退回。因此消费前也要留意连住天数的

限制。

作为“囤旅游”中占比最高的产品种类，目

前大多数酒店预售产品可做到“不约可退”，在

大多数OTA上，这一规则的流程是：消费者自

购买后，在产品有效期内未进行预约，系统将

自行退款。

但也需要注意，消费者在购买了预售旅游

产品后，一旦发起了预约并收到酒店的确认通

知，即满足《民法典》第495条规定的预约合同

生效条件，双方受到法律约束和保护。如果消

费者此后并未实际入住，或者到店后被酒店方

拒绝入住，即视为一方不履行预约合同约定的

义务，另一方可以请求其承担预约合同的违约

责任。

预售产品的周期长、不确定性强，消费者

需要理性评估潜在风险。其中，关注退改政策

至关重要，事前看清产品是否支持未预约可退

款、过期可退款，以及适用日期和加价政策，有

助于避免后期纠纷。

业内人士建议，消费者选择大型OTA平台

或酒店航司自营旗舰店等有售后保障的商家，

一来通过OTA平台的严格筛选可以有效降低

产品风险，二来可确保在遇到问题时能够得到

及时有效解决，为出行提供更多保障。

在旅行中，不少人都曾因各种情况不得不

取消行程，特别是今年提前“囤旅游”成趋势的

当下，提前30天预订“五一”期间出游计划的

旅客同比增长了近二成。在这种情况下，怎样

看待跟团游订单取消过程中产生的费用，以及

如何最大可能减少损失？

不同于普通的电商商品消费，旅游属于服

务消费。实物电商领域，未拆封或者未使用，符

合条件的商品，可“七天无理由退换货”，且消费

者仅需承担运费，不存在扣款。但旅游作为服

务行业，销售的商品本身就是服务，一旦消费者

下单，一些服务行为便已经发生。例如：当旅行

社接到预订后，会提早为旅客预订航班，按照航

空公司的定价支付机票款项；同时安排出行活

动、预订车辆、采购景点门票……并提前支付相

关费用。

如果消费者在出行前选择退单，通常面临的

情况是，旅行社前期已经在机票、酒店、门票等领

域支付了费用。而且，这些费用往往会因为航空

公司、景区、酒店、租车公司等规定而出现部分不

可退还的情况。这便是跟团游订单取消时，可能

产生扣款、无法全额退款的根本原因。

那么，具体扣款标准如何？根据规定，因

为旅行社或旅游者双方原因造成的违约，都需

要按照《中华人民共和国旅游法》第65条规

定，扣除一定比例的必要费用或支付相应比例

的违约金。一般来说，消费者在行程开始前6

日至4日取消，按旅游费用总额的20%折算；

行程开始前3日至1日，按旅游费用总额的

40%折算；行程开始当日，按旅游费用总额的

60%折算。也就是说，旅行者主动取消，需按

上述比例扣除费用总额的一部分。如果旅行

社主动取消行程，则在退还全部费用后，还需

向消费者支付对应比例的违约金。需要注意

的是，违约金低于消费者实际发生的费用，旅

行社应按照实际发生的费用支付，但最高额不

应当超过旅游费用总额。

目前，不少OTA也推出更加人性化的退订

政策，更好保障旅游者的权益。比如，为了分

担旅游客户因为自身不能预期和控制的特殊

原因退订产生的损失，携程率先在业内设立

“提前2天免费退”“特殊原因退订保障”的政

策。这两项政策不仅针对当地参团、拼小团等

灵活产品提供了提前2天的免费退单权益，也

围绕自然灾害等不可抗力，在按照《中华人民

共和国旅游法》第67条对于不可抗力的相关

规定退费之外，根据灾害评估，必要时启动灾

害基金，替客户承担最终损失。

囤酒店 及时预约兑换
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◆ 杨玉红

改行程 如何减少损失

防“杀熟”多家平台比价


