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文旅观察文旅观察

相较于今年“双 11”囤旅游的火爆，其实

去年“双 11”旅游产品的销售也是数据喜人

的。只是在“双11”之后也暴露出了很多的问

题。

一位网名叫“悠悠”的消费者就经常会提

醒自己的朋友，“双11”囤券一定要慎重，心动

之后可能会“踩坑”。

“悠悠”说，去年“双 11”她花了 1388 元购

买了某酒店的臻享卡，除一晚免费住宿外，

还可享受 5 折券、7 折券、行政酒廊礼遇券等

14 项权益。但是，在今年的 3 月、6 月和 10
月，每当她想要预约酒店的时候，都找不到

可以兑换免费住宿权益的房源。但是从其

他的订房渠道来看，这家酒店的房间都是可

以正常预订的，不存在满房的情况。如今距

离有效期不到一个月的时间，她都没有兑换

成功。

“悠悠”遇到的并不是个例。很多在“双

11”购买了优惠券的消费者，都遇到了这样的

情况。据记者调查，对于这种核销困难的产

品，一方面是市场的回温，酒店产品价格上

涨，不愿意再以低价房销售。另一方面，是第

三方平台的组合性产品，一味的以低价抢占

市场，而后却无法兑现承诺。

那么，在这样的营销热潮中，消费者如何

保障自己的权益？

不同于其他实物商品，旅游等服务型产

品具有特定时间、特定场景的消费特征。消

费者一定要避免冲动消费，看清楚卡券限制

的时间、地点，确保自己有充足的时间可入

住。而商家虽然希望通过促销吸引更多消费

者，但更需要清楚、明显地告知消费者使用规

则，使其购买时明确服务内容。在这个过程

中，虽然最终服务只能由产品供给方酒店来

负责，但第三方平台作为中间商，要发挥好沟

通协调的责任。

同时，为避免产生消费纠纷及自身信誉

受损，在出现相关情形时，建议商家积极与消

费者沟通解决，及时采取相应的补救措施以

保障消费者的合法权益，如可以给消费者延

长折扣券使用时限或者给予退款等，以避免

产生纠纷及维护良好的市场环境。

﹃
双十一

﹄
，﹃囤旅游

﹄
不等于旅游热

“双 11”刚结束，不少文旅企业晒出了“双 11”销售大数据。很多关键词，例如

“囤旅游”“卖爆了”“热潮”等频频出现在各大媒体平台。那么，在这样一个销售热

潮下，到底是哪一些文旅企业产品销售得最好呢？等热潮褪去之后，又会有哪一

些产品被留在岸上呢？

“双 11”期间，消费者对哪些目的地的旅

游产品更有购买意愿？携程旅游大数据实

验室发布了“双 11 旅游者意愿调查报告”。

调查显示，云南、上海、海南、四川、北京等

地，是旅游者有意愿选择的目的地省市前 5
名。西南、华东、海南、北京、华南等地预计

成为消费热点。

旅游产品方面，机票、酒店打包组合的

自由行产品成为人气最高的品类，有 70%的

参与调查者选择。解决了交通、住宿之后，

通过旅游平台预订景区门票、租车的意愿也

很突出，分别占比30.8%、15.4%。

值得注意的是，目的地参团、私家团异

军突起，占比达到了 34.6%、26.9%，人气上升

迅速。而对于“双 11”购买旅游产品，大家最

担心四个问题分别是活动的优惠政策是否

复杂，这个因素占比达到了32%；其次是产品

适用时间和人群是否明确，占比28%；产品的

退改条件是否宽松占比 27%；产品库存数量

是否充足占比13%。

数据显示，今年消费者在“双 11”期间购

买的旅游产品，很多是为明年春节旅游囤

货，有 37%的人计划在明年春节使用。还有

33%的用户选择了年底和来年初，仅有 17%
选择在一个月内使用。临近全年结束，年假

党蠢蠢欲动，“双 11”抄底利用剩余年假出行

也成为不错的选择。

而根据飞猪平台发布的数据分析，从消

费品类来看，沉寂三年的出境游表现突出。

在飞猪“双十一”成交额中，出境游贡献规模

占比超 1/3；参与飞猪“双十一”活动的旅游

商家总量同比去年增长超 120%，航空公司、

酒店集团、主题乐园、大型景区、邮轮公司、

精品文旅品牌、单体酒店、乡间民宿均参与

了此次销售“狂欢”。

从总体销售情况来看，今年飞猪平台共

有14个品牌店铺成交额破亿，对比2022年新

增 5 个；成交额超百万元的商家数量同比去

年增长超40%。

酒店成为今年细分旅游品类中表现最

突出的一个。根据飞猪数据，“双十一”期

间，一些酒店商家在 2024年假日，如春节、五

一、端午、中秋等提供的基础库存已被预约

一空。开元旅业方面的数据还显示，今年

“双十一”，该酒店上线的某通兑套餐商品在

开售1小时内实现了1.5亿元成交额、45万间

夜的销售业绩。

“双11”，哪些产品更受欢迎？

旅游“囤货”更需理性对待

住在杭州的楚俞，在今年的“双 11”就购

买了很多的旅游产品。例如莫干山开元森泊

度假酒店优惠套餐、日本演唱会周边酒店加

往返机票、澳门酒店通兑房券、长白山的万达

悦华酒店⋯⋯“这些产品看起来都好想去，

而且价格都很实惠。”但是面对购买的这么

多产品，问及是否一定会去的时候，楚俞说，

在时间允许的情况下肯定是想去的。那么如

果时间不允许呢？那也许就只是想象中的旅

行了。

和楚俞有一样心态的购买者不在少数，

心里总想着一场说走就走的旅行，但是理想

很丰满，现实很骨感，很多产品最终以退款告

终。

“就想给自己一些期待，先把计划排进来

也是一件很开心的事情。”

其实，这也是很多旅游产品线上销售会

遇到的问题。由于旅游产品具有先购买后核

销的属性，“双十一”旅游产品实际核销率也

一直是商家最为关心的话题。其实就算是普

通产品，每次双 11 的“购物潮”之后，都会迎

来一场“退货潮”。相对于商品类产品，收货、

验货、退货，相对的时限并不会太长。而对服

务类产品，特别是旅游产品，从购买到核销，

需要时间、环境、生活等各个因素的综合考

量。所以，一时念起的购买，或许并不能真正

代表旅游热潮。

“先囤再用”，是一种消费心理的表达，在

各大旅行平台“提前订，随时退”的营销模式

下，确实拉高了消费者的消费欲望。那么从

“囤旅游”到“旅游”对文旅企业来说，只是拉

动了市场的一根引线，真正能点燃旅游市场

的，还在于旅游市场本身。

“双 11”，流行的是“囤”还是“旅游”“双 11”，流行的是“囤”还是“旅游”


