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■旅游消费 ■旅游资讯

珠峰景区4月
恢复旺季价格

问题1 机票退改费用太高

据北京消协调查结果显示， 大多
被调查者对在线旅游行业基本满意 ，
但整体满意度水平不高。 被调查者最
不满意在线旅游问题依次为： 网上宣
传与实际不符、 订单被随意更改或取
消、 退改票费太高。

在4956名被调查者中 ， 31.64%的
人表示对网上宣传与实际不符最不满
意， 22.46%的人对订单被随意更改或
取消最不满意， 18.36%的人表示对退
改票费太高最不满意， 13.42%的人表
示对霸王条款最不满意 ， 11.02%的人
表示对强制捆绑其它产品最不满意 ，
另有3.11%的人对其它问题不满意。

杨晓军表示， 被调查者最不满意
的在线旅游格式条款依次为： 网站对
第三方出现问题不承担责任、 网站不
对网络中断等问题造成损失承担责任、
一旦 “注册” 即表示接受网站所有条
款 ， 所占比例依次为32.06%、 26.98%
和22.46%， 三者总共占到81.50%。 其
次是网站可单方更改其提供服务内容
和发生争议要到网站所在地法院起诉，
分别占比为12.57%和5.93%。

问题2 网站隐瞒服务缺陷

“随着互联网技术的发展和普及，
在线旅游网站的页面设置、 功能设置
等方面都比较完善 。 也正是其方便 、
快捷等优点， 吸引了越来越多的消费
者。” 杨晓军介绍说， 但客观上， 在线
旅游网站目前还存在一些问题不容忽
视。 如： 部分在线旅游网站通过发布
虚假广告信息， 误导欺骗消费者， 谋
取不当利益； 部分在线旅游网站单方
面设置不公平格式条款， 规定消费者
一旦 “注册” 即表示接受网站所有条
款， 同时对第三方提供服务过程中出
现的问题不承担责任， 对网络中断等
问题造成损失也不承担责任； 部分在
线旅游网站甚至故意隐瞒旅游产品和
服务的缺陷、 危险性等信息， 或对关
键内容进行模糊化处理。

在本次北京消协的满意度调查结
果中， 记者也看到： 63.42%的被调查
者认为网站没有清楚地告知权利义务，
83.76%的被调查者认为网站存在不公
平格式条款。

问题3 消费遭 “强制捆绑”

在线旅游预订过程中， 你是否遇
到过哪些不愿接受的问题？ 通过北京
消协调查发现， 51.41%的被调查者表

示遇到过订单产品被更改或随意取消
现象， 65.68%的被调查者表示预订产
品时被 “强制捆绑” 其它产品。

杨晓军表示， 客观地说， 在线旅
游网站上的预订过程应该是方便的 ，
那为什么预订过程还会存在满意度不
高、 不满意因素并存的问题？ 分析有
关投诉不难发现， 在线旅游网站单方
更改或取消订单却推诿拒绝承担相关
赔偿责任， 导致消费者自行承担损失
的问题时有发生。 问题发生后， 由于
在线旅游涉及环节较多， 责任相对模
糊不清， 再加上目前行业缺乏统一标
准， 消费者维权往往比较困难。 此外，
还有部分在线旅游网站通过违规搭售
保险等手段， 从中谋取不当利益。

问题4 售后服务难满意

“在线旅游预订和服务过程中，发
生纠纷，你认为解决渠道畅通吗？ ”调查
发现，多数被调查者对在线旅游售后服

务不太满意或不满意。 其中，79.38%的
人认为退改票费比例不合理 ， 67.37%
的人认为投诉处理不及时 ， 65.96%的
人认为退订手续不便利 ， 39.55%的人
认为客服人员不够专业。

对此， 杨晓军分析认为， 近年来
媒体关于在线旅游的曝光屡屡发生 ，
其中曝光最多的就是售后服务问题 ，
尤其是高昂的退改票费问题。 据消费
者网在线投诉平台统计 ， 消费者由于
操作失误 、 突发情况改变行程 ， 被
扣取高额退改票费的投诉 ， 占到其
2015年在线旅游投诉总量的63.57％。
一些在线旅游网站打着 “超值套餐 ”
等旗号， 以超低的价格吸引人， 但其
背后隐藏的是高昂的退改票费用。 一
旦发生消费纠纷， 这些在线旅游网站
便推诿拒绝承担相关赔偿责任， 通过
擅自修改退改票规则 、 设置 “霸王条
款” 等手段阻拦消费者退票， 有的特
价机票甚至需要扣取百分之百的退改
票费。

□本报记者 博雅哪些问题让你伤不起？
旅 游

针对当前在线旅游消费者满意度
整体水平较低的现状 ， 杨晓军认为 ，
在 《旅游法》 没有对在线旅游进行专
门规定， 亦未出台实施细则的情况下，
在线旅游的监管已经难以适应行业发
展以及消费者权益保护的需求， 消费
者维权缺少有力的法律保障 。 为此 ，
北京消协呼吁有关部门尽快出台相关
法律法规， 明确在线旅游平台以及线
下主体的责任及其行为准则， 加强对
在线旅游行业的监管， 促进在线旅游
行业健康有序发展。

同时， 希望在线旅游平台企业以
及线下主体能够做到诚信自律， 对照

本次调查结果 ， 正视消费者的诉求 ，
努力为消费者提供更加优质的产品和
服务。 希望在线旅游平台企业树立消
费者优先的理念， 积极落实、 完善首
问负责以及赔偿先付制度， 切实维护
消费者的合法权益。

记者了解到，针对在线旅游存在的
问题，下一步，北京消协将通过与在线
旅游平台企业搭建纠纷快速解决通道，
指导和监督在线旅游平台企业积极主
动处理消费投诉，提高消费纠纷解决效
率，同时进一步推进在线旅游网站不公
平格式条款的整改，针对侵害众多消费
者权益的行为提起公益诉讼。

旅游企业应完善首问负责制度
■呼吁
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如今， 体育旅游作为云南旅游
市场的一种 “新产品”， 越来越受
到旅游消费者的青睐。 据悉， 2014
年， 云南省接待国内外体育旅游者
约861万人次， 体育旅游收入达到
123.1亿元， 分别比上年增长29%和
35%， 占云南省接待国内外游客总
量和旅游总收入比重分别达到3.0%
和5.0%， 体育旅游者的人均消费约
1420元， 是一般游客人均消费946
元的1.5倍。 可见， 云南省旅游市
场体育旅游消费迅速活跃， 体育旅
游发展态势良好。

据悉， 目前云南体育旅游形成
了三大旅游版块， 分别为滇西北黄
金旅游区主要分布有雪山、 峡谷、
江河， 是登山、 攀岩等体育活动开
展的主要集中地； 滇西南旅游区则
主要分布有地热河谷、 原始森林，
并与东南亚国家接壤， 是漂流、 自
驾车探险、 跨境体育旅游活动的集
中地区 ； 滇中分布有多个高原湖
泊， 并集中了中心地区城市人群的
较高消费能力， 水上运动及网球、
高尔夫球的开展是最大特色。

（春晚）

拓展夏都西宁的品牌和内涵 ，
将西宁市生态资源优势转化为旅游
发展优势， 今年， 西宁市将继续在
夏都清凉品牌上下功夫， 加大与土
耳其、 意大利等丝绸之路沿线国家
(地区 、 城市 ) 的交流 ， 推出多项
特色旅游线路和产品， 吸引更多境
外游客来西宁感受清凉。

据了解， 为了提升旅游服务功
能， 今年， 西宁市将重点规划一批
有规模、 上档次的旅游项目， 重点
支持丝路自驾车营地、 鲁沙尔文化
旅游产业园开发、 湟源丹噶尔古城
开发， 智慧旅游、 大通金帝顺冰雪
旅游区、 湟源扎藏寺景区开发、 湟
中群加国家森林公园自驾车营地、
卡阳高山休闲牧场户外旅游区等建
设项目 ， 推进旅游 “厕所革命 ”，
提升景区停车场、 自驾车营地等项
目建设， 加强旅游服务功能。

（中新）

“冬游西藏·乐在珠峰” 活动将
于3月31日结束， 4月起珠峰景区将
恢复执行旺季门票价格即180元。

西藏定日县旅游局介绍， 近年
来珠峰景区基础设施不断完善， 从
县城到大本营通柏油路， 大本营通
电 ;还建设了旅游综合服务站， 提
供救援和住宿服务。

旅游部门提醒游客， 如到珠峰
大本营游览， 需携带个人身份证，
还要办理边境通行管理证。 另外景
区昼夜温差大， 游客需带足衣物，
注意防寒保暖。 (新华)

西宁诚邀
丝路沿线游客品清凉

体育旅游
成为云南又一亮点

如今， 互联网+传统旅游业已经成为旅游行业发展的新常态。然
而，北京消协的调查显示，现阶段消费者对在线旅游服务的满意度并不
高。“网站不公平格式条款、机票退改费用高、网上宣传与实际不符等问
题，已成为消费者对在线旅游投诉的重灾区。”近日，北京市消协副会长
兼秘书长杨晓军在接受采访时说。

那么，当前在线旅游中存在的问题，有哪些让你伤不起？期待在社
会各方的努力下，这个行业能够健康发展，让人们敢消费、愿消费。


