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●消费者在选购相关旅

游产品时，切勿只关注价格因
素，建议通过正规旅行社的销
售顾问了解产品详情，并且应
重点关注产品预售价是否包
含所有费用，是否存在补款条
款，可否退改。

———广之旅

●相较之下，大平台无论
保障消费者权益、确保服务质
量还是风险保障等，都有更完
善的制度。 因旅行产品的时效
特殊性，各品类预售产品的预
订和使用方式各有不同，建议
购买前看清规则，或选择更具
实力平台推出的通用型产品。

——— 携程

●建议消费者尽可能选
择实力强、品牌知名度高的在
线旅游平台或大型旅行社。 社
会关注高 ， 加上流程制度齐
全，运营操作更规范。 无论是
预订还是实际出游，哪怕万一
出游中出现问题维权，都相对
更有保障。 购买产品时，要看
清楚产品具体包含内容 、价
格、退改条件、使用日期等，正
规平台都会有详细说明。 如沟
通中对产品描述依然存在疑
问，可以截图保留证据。

———驴妈妈
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■新快报记者 陈镟

新冠肺炎疫情发生以来， 各行各
业都受到了巨大冲击， 而旅游业首当
其冲。 不过，为了抗击疫情，各大在线
旅游平台都在积极采取各种措施保障
游客权益，且退改政策也一再升级。日
前， 记者从携程旅行网获悉， 从 1 月
21 日起， 该平台动员了 15000 名客
服、产品、业务、职能的团队联动，出台
了 25 项面向用户和供应商的保障政
策，重大灾害保障金额额度是从 1 亿元
提升至 2 亿元，全球跟团游无损退订的
保障范围从 2月底延长至了 3月底。

保障范围不断升级
据介绍，在整个“抗疫”过程,携程始

终以客户为中心，最大限度地无损退订，
并不断升级保障范围。从 1 月 21 日携程

推出首个面向武汉地区新冠肺炎疫情的
无损退订政策，之后跟随疫情发展，逐渐
拓展到为所有平台用户， 提供无损退订
等保障。

截至目前， 携程仍在根据航司方面
的政策等多方信息， 处理大交通领域的
退订事宜，实现了全球酒店（携程政策范
围内） 的无损退订， 以及相关度假产品
（携程政策范围内）的无损退订。

在“抗疫”的一个多月期间，携程组
织协调了全球 200 多个国家和地区的数
百万供应商， 为数亿用户处理了千万量
级退改订单需求。 利用 1 天时间研发的
酒店“安心取消保障”计划、机票自助退
订系统， 成功帮助数以百万计的订单实
现自助退订。

启动重大灾害保障金承担
用户损失

为有效防控疫情，1 月 24 日， 国家

文旅部发布暂停国内及出境团队游及
“机+酒”半自助旅游经营。 实际上，根据
《旅游法》规定，由不可抗力造成的行程
取消， 旅行社应退还尚未发生的各项费
用，对于在“不可抗力”因素出现前已产
生的机票、酒店等无法退款的款项，由旅
游者承担。 而各地文旅局对于国家文旅
部通知的细则要求也是损失由消费者和
旅行社协商解决。

在此背景下， 大额损失争议有可能
导致消费者对出行有犹豫和对政策有争
议。 携程相关负责人表示， 平台当机立
断，启动 2 亿重大灾害保障金，对于《旅
游法》规定之外，用户自身出现的损失予
以承担。这两亿重大灾害保障金具体为：
出发日期在 1 月 28 日至 2 月 29 日的旅
游度假产品，出境跟团游除已发生（送签
中+已出签） 的签证费及生效可理赔的
保险费用外，剩余订单费用全退。中国境
内（含港澳台）跟团游，自由行、玩乐、用

车、定制游、景酒产品全部无损全退。

健康联盟、云旅游、安心游促
进行业复工、复产

随着疫情缓和 ， 各行各业陆续复
工， 携程在保障消费者卫生安全方面
也有积极探索。例如在酒店住宿方面，
携程发起“健康守护联盟”。 对比目前
其他同类产品 ，携程 “健康守护联盟 ”
酒店标准更高 。 酒店需满足 “过去 14
天无确诊及疑似病例 ”、 消毒保障完
善、每日消毒、每日体温监测等 6 大项
硬性要求。

此外，携程联合陆续开园的景区，推
出了“安心游联盟”和九重保障，包括无
接触服务、实名制认证、大数据防控预警
等。 针对客流聚集问题，携程推出“景区
防聚集服务规范”，围绕“不超标、不排
队、不聚集”3 项目标，推出 10 项措施建
设安全旅游环境。

携程坚持以用户为中心 特殊退改政策一再升级

提升自己的消费辨识度，也给予旅行社更多的信任

权益保障成旅游实力商家“吸睛”卖点

近年来， 除了淡季促销，“双 11”“双
12”等购物节的兴起让各路旅游商家都加
入到了如火如荼的打折活动中，“限量”
“秒杀”以及“99”“999”等等吸引眼球的字
眼或数字充斥在门票、机票、酒店、线路等
各种旅游产品中。 对消费者来说，只要产
品靠谱，打折肯定是多多益善的。然而，在
实际操作中，不少消费者都曾遇到因虚假
宣传、低价诱惑、退改签政策不透明、霸王
条款等种种消费陷阱带来大小损失。

广东省旅行社行业协会秘书长郑文
丽接受新快报记者采访时表示， 一直以
来，旅游主管部门以及行业协会都为维护
市场稳定，打击不合理超低价、打击虚假
广告售卖行为，维护广大消费者利益做了
大量工作。 在加强市场监管，引导社会监
督，强化行业自律，严查和打击违法违规
行为等方面，政府旅游执法部门和行业协
会都推出多项有效的措施，相互配合做了

大量实质性的工作。
郑文丽强调：“诚信经营， 优质服务，

防范风险是旅游企业发展的核心，长期以
来各地市政府主管部门都针对旅行社做
了大量的指导培训工作，我们协会的法律
顾问团队每年都深入到各地市为当地旅
游企业做了许多场培训和指导，帮助企业
提高法律法规水平，妥善处理好各类纠纷
和事故。 ”

2019 年， 广东省旅行社行业协会与
广东省文旅厅的主管部门共同发布了《关
于加强旅游企业行业自律实施旅游市场
黑名单管理的（试行）方案》，目的就是营
造守信互信、城市自律的旅游市场信用环
境，健全信用奖惩联动机制。记者了解到，
针对此次疫情期间出现的旅游投诉，国家
相关部门以及广州相关部门也都对如何
切实维护旅游者和旅游经营者的合法权
益，妥善处理纠纷给出了指引和建议。

随着疫情的好转，国内不少景区、酒店以及旅游平台都在为行业复苏做积极
准备。进入 3 月份，市场上已经可以看到不少旅游产品在进行预售促销，价格优惠
力度甚至比“双 11”都要大，吸引了不少有出游习惯的消费者囤货。 “有着数”的同
时也有人担心，低价促销的背后是否会隐藏着一些消费痛点。 广东作为全国最活
跃的旅游大省，从旅行社到监管部门，有哪些措施能保障消费者的权益呢？

■新快报记者 陈镟/文 廖木星/图

疫情面前， 旅行社是最早停摆的行
业。 各旅行社服从大局，坚决执行政府指
示，克服许多困难，对游客的退改延作了
大量的说服和劝解工作，各企业的员工加
班加点办理了大量的手续，体现了企业的
社会责任担当， 为坚决遏制疫情蔓延，打
赢疫情防控战贡献了一份力量，也为疫情
过后企业的恢复与发展创造条件。

如今，随着疫情好转，旅游商家也正
在积极备战迎接行业复苏。 记者从广州旅
游市场了解到，广之旅、携程、同程、驴妈妈
等旅游平台也相继推出旅游产品预售。 为
进一步激发游客出游热情，记者留意到，市

场不少预售产品都有着半年以上的超长使
用有效期，如广之旅上架的“海陵岛沐舍酒
店”豪华海景房提前预售，价格为 399 元，
使用有效期从今年 4 月 1 日至 12 月 31
日，并标明了 4 月、5 月周六出发不加收，游
客可以根据实际出游计划放心进行选择。

同样，携程首期发布上线的“预约未
来旅行”预售产品矩阵中，涵盖了数万家
酒店、1000 多条旅游线路、100 多条航线
和 300 多家景区门票等 ， 除了价格在 4
折—8 折不等， 这些产品多数可以全年根
据实际情况预约使用。 而携程提供的“安
心退”服务，更是成为产品配套中最大的

亮点，进一步保障了消费者的权益。
驴妈妈旅游网品牌发展部负责人李

秋妍向新快报记者介绍说，目前其平台在
售且销量较好的主要为景区门票、度假酒
店等，尤其是以山水、森林、花园、滨海、乡
村等相关主题产品热门。 她说：“目前多数
酒店相关产品折扣力度较大，不少都是五
折起，景区也有一定优惠。 相比旺季或者
往年同期，价格相当吸睛。 ”她同时提醒，
消费者预订时不妨多产品对比、多家平台
对比。 同时，也要盘算下自己和家人的时
间可能性，避免“乱花渐欲迷人眼”而轻率
选择下单。
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●旅游

健全信用奖惩联动机制打击超低价

权益保障成为实力商家卖点凸显社会责任


