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退款问题、网络欺诈、霸王条款等占比近七成
《2022年度中国在线旅游消费投诉数据与典型案例报告》发布

在线文旅平台发展，
还是要在“高质量”上下功夫

随着旅游消费回暖，旅游出行方

面投诉也不可避免的增多,尤其在春

节等旅游消费旺季结束后，在线旅游

平台的消费投诉重新“抬头”。3月 15
日是“国际消费者权益日”，依据国内

知名网络消费纠纷调解平台“电诉宝”

2022 年全年受理的全国 20 家在线旅

游平台纠纷案例大数据，网经社电子

商务研究中心发布了《2022年度中国

在线旅游消费投诉数据与典型案例

报告》。

根据受理的在线旅游领域用户有

效投诉显示，入选投诉榜的前三名为

联联周边游、飞猪、如程，而 2021年入

选投诉榜的前三名为联联周边游、走

着瞧旅行、旅划算。同程旅行获“建议

下单”评级，去哪儿、飞猪、联联周边游

等获“谨慎下单”评级，旅划算、走着

瞧旅行等获“不建议下单”评级。

据“电诉宝”显示，2022年全国在

线旅游用户投诉问题类型前七名依次

为：退款问题（52.29%）、霸王条款

（9.48%）、网络欺诈（5.88%）、退店保证

金不退还（3.92%）、网络售假（3.60%）、
订 单 问 题（3.60%）、高 额 退 票 费

（3.60%）。同时，受理投诉用户聚集地

区前五名依次为广东省（24.84%）、浙
江省（8.82%）、上海市（8.17%）、江苏省

（7.84%）、四川省（7.52%）。
鉴于此，网经社电子商务研究中

心生活服务电商分析师陈礼腾在接受

记者采访时认为，文旅在线业务未来

还需继续加强监管、优化管理流程、提

高透明度才可使预付费模式更加趋于

理想，平台方、商家、消费者之间才能

形成良性互动的合作关系，并走向理

想中的预付费运营生态。

为此，北京市已出台了6份示范文

本，通过大力推广应用合同示范文本，

在OTA预付卡主要行业试运行，新的

良好行业惯例正在形成。

浙江省文旅厅更是在其“游浙里”

功能中开辟了“数字榜单”，基于大数

据系统，依据复杂的算法逻辑，从浏览

量、收藏量、用户数、作品数、想要数五

种不同维度将各指标按归一法处理后

得出不同权重值，综合计算得出热度

值，着手于直接从源头上将优秀商家

释放。进入“数字榜单”，“美食热榜”

“住宿热榜”“游玩热榜”陈列其中，点

击即可查看相应榜单。

（记者 刘 青 通讯员 陈礼腾）
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