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在网上成功预订酒店 之后却遭遇“到店无房”

游客对“虚假房”更要做好前端排雷

然而，虽然某旅行社的行为不构成

欺诈，但其作为行业内具有一定规模的

旅行社，其通过平台向消费者提供酒店

预定服务，应具备专业的识别能力、完整

的审核流程、高效的化解机制。但其作

为掌握数据库内容、对接数据信息的服

务者，在无法保障准确提供数据信息、未

审核数据展示内容是否真实情形下，放

任错误数据在终端平台进行展示，其行

为明显存在重大过失，应当承担因孙先

生预定酒店时合法权益受到侵害而产生

的赔偿责任。

就赔偿的金额，法院认为，因某旅行

社的过失行为，导致孙先生在临近十一

长假出行前不足三天的情况下才不得不

考虑变更出行计划中的酒店预定内容，

而一般长假旅游期间酒店预定的难度和

价格会随着临近假期而水涨船高，这明

显给孙先生造成了严重不便，一定程度

上导致孙先生丧失了选择合理消费方案

的机会。法院结合涉案酒店预订订单的

价格、某旅行社侵犯消费者知情权致使

消费者产生实际损失及预期利益损失的

合理范围等因素，并基于对消费者知情

权、认知能力和消费心理的保护，酌情按

照消费者实际支付的服务对价的一倍金

额（即三晚房价 3503.22 元）支持孙先生

的诉讼请求。

朝阳法院法官秦彬表示，消费者权

益保护法规定的知情权是指，消费者享

有知悉其购买、使用的商品或者接受的

服务的真实情况的权利。知情权是保

障消费者了解商品真实情况、确定消费

行为满足自身需求的基本权利，在市场

经济领域中，消费者与生产者、经营者

之间就商品真实情况存在着信息不对

等的天然鸿沟，而知情权则是法律赋予

消费者越过这道鸿沟的基本保障。生

产者、经营者应当依法主动披露商品及

服务的相关信息，如生产者、经营者未

真实、全面披露商品及服务相关信息

的，则侵犯消费者知情权，消费者依法

有权主张赔偿；如生产者、经营者故意

隐瞒真实情况或故意虚假宣传的，可能

会构成欺诈，进而受到惩罚性赔偿的严

重后果。

秦彬说，知情权是诚实信用原则在

社会主义市场经济消费领域的试金石，

也是消费者选择权和公平交易权的基

本条件，生产者、经营者应严守法律和

商业道德的底线，既不在商品信息差上

故意“做文章”，也切实尽到注意义务，不

因过失行为导致消费者知情权受损，切

实保障消费者的合法权益，为消费经济

繁荣发展和构建更优质的营商环境做出

贡献。

根据消费者权益保护法，经营者在

提供商品或服务时存在欺诈行为，应按

商品购买价款或服务费用的三倍赔偿。

然而现实中，故意隐瞒真实情况的酒店，

对预订虚假房源的消费者，却极少按照

“假一赔三”来赔偿。各地监管部门、法

院在查处或判决“虚假房”消费纠纷时，

应考虑提高酒店的违法成本，追究平台

的连带责任，让二者“吃不了兜着走”，才

能倒逼酒店提供真实房源，倒逼平台加

强酒店房源等信息的审核。

（资料来源：工人日报、北京青年报）

2023年十一黄金周前夕，家住北京的孙

先生计划带家人外出旅游，在某线上平台预

定了酒店，临近却被告知无法入住，孙先生无

奈只能在当地仓促寻找替代酒店，加之旺季

房源紧俏导致孙先生一家游玩 3 天换了 3 家

酒店。假期结束后，孙先生将某科技公司、某

旅行社诉至北京市朝阳区人民法院（以下称

朝阳法院），要求赔偿三倍损失。2025 年 1

月2日，朝阳法院公开宣判，法院一审判决某

旅行社赔偿孙先生3503.22元。

“虚假房”背后的审核关恐怕形同虚设，这是真问题之一

一直以来，提供虚假房源是酒店行

业（包括民宿）的顽疾，特别是在旅游旺

季。消费者寄望于酒店向平台提供真实

房型，无异于与虎谋皮。在此种情况下，

平台对入驻的酒店就负有监管责任，从

核实入驻信息、资质审核，到日常监管方

面，平台均应主动作为，以确保其信息安

全及其服务的真实性。

2023 年 9 月 22 日，孙先生在某科技

公司经营的 APP 平台预定了某酒店典雅

家庭房 1 间 3 晚，入住时间是 2023 年 10
月 1 日，房间总价 3503.22 元。孙先生收

到了确认短信，APP平台显示预定成功。

同年 9 月 28 日，孙先生接到某科技

公司的客服电话，因公司未及时更新酒

店房型信息，导致孙先生订单里的房型

在某酒店里不存在，要求孙先生取消订

单。孙先生表示拒绝取消订单，要求某

科技公司履行订单。

后来，孙先生一家如期出行，旅游期

间孙先生曾前往某酒店询问其订单情

况，酒店工作人员表示该酒店没有订单

中的房型，酒店也没有孙先生的预定订

单。接下来的 10 月 4 日，孙先生收到某

科技公司发送的短信，通知其酒店订单

取消，已付的三晚房款 3503.22 元全部退

回孙先生账户。

孙先生认为，某科技公司在 APP 上

显示错误的酒店房型信息并收取房费行

为属于欺诈，侵犯其合法权益。某旅行

社作为提供酒店预定服务方也有责任，

孙先生将上述两家公司诉至法院，要求

赔偿三倍房价损失1万余元。

某科技公司代理人庭审中辩称，某

科技公司仅为提供酒店信息展示的信

息服务提供者，并非酒店预定服务提供

者，也并非酒店住宿服务提供者，不参

与或提供任何具体服务交易，并非本案

的适格被告。APP 中的房型清单页、房

型详情页、房型预订页、酒店主页详情部

分等 4 个显著位置均展示了商品、服务

来源，并对服务商的信息进行了公示，某

科技公司已经尽到了信息服务平台的审

核、公示等义务，用户均可以明确感知服

务商身份，酒店预定服务的提供者为某

旅行社。某科技公司提前 3 天通知孙先

生取消订单，孙先生仍有充足时间重新

选择酒店下单，并未耽误孙先生的行程

计划。

某旅行社代理人在庭审中表示，孙

先生预定酒店图片及房型系由其上传，

亦认可其负责为孙先生提供酒店预定

服务，本案系因某旅行社渠道供应商提

供的数据匹配错误导致孙先生在某科

技公司 APP 上搜索到的房型错误，某旅

行社认为数据匹配错误的情况不属于

故意欺诈，且有主动告知的情况，故不

同意承担欺诈的赔偿责任。某旅行社

当庭表示愿意赔付孙先生第一晚的房

费1167元。

相关部门对酒店行业的监管仍存漏洞，这是真问题之二

法院经审理认为，某科技公司多次

以页面展示、超链接提示等方式告知

消费者涉案酒店的预定服务提供方，

某科技公司以显著方式实施了提示义

务，并公示了商家的真实身份及营业执

照信息，尽到了告知义务，孙先生要求

某科技公司承担责任的依据不足。某

科技公司与某旅行社存在合作关系，某

科技公司为某旅行社提供信息服务，双

方成立网络信息服务合同。实际为孙

先生提供酒店预定服务方系某旅行社，

故认定某旅行社与孙先生成立酒店预定

服务合同。

对于孙先生主张经营者存在欺诈行

为的诉讼请求，法院认为，经营者存在欺

诈故意的主要表现一般是，其以虚假宣

传的方式夸大出售产品或提供服务的价

值，或隐瞒商品或服务对于消费者的不

利瑕疵，以求达到使消费者以错误的认

知而付出与预期商品或服务不匹配的对

价。在本案中，某旅行社如果是以上传

虚假房型的方式故意欺诈消费者，那么

其在订单成立后又主动向消费者告知房

型错误的真实情况行为则与欺诈故意的

目的性明显矛盾。

结合在案证据可知，从孙先生确认

订单并支付款项之时再到其预定的入住

时间期间，某旅行社通过某科技公司客

服多次联系孙先生，主动告知了房型错

误的情况，其主动告知的行为明显旨在

妥善解决问题和及时止损，而非存在故

意展示错误信息诱导孙先生以错误认知

而付出与服务不匹配的对价，故法院认

定某旅行社并无欺诈故意。

近年来，各地严查酒店的价格违法

行为，如虚构原价、误导性价格标示、价

格欺诈等，以维护正常的市场秩序和

消费者的合法权。然而如今，虚构客

房紧张、虚构高级房源、临时毁约“放消

费者鸽子”等，以谋求高价乃至天价，渐

成一些酒店价格违法的变通之道。监

管部门应针对新情况，提升监管的针

对性和有效性，全面遏制价格违法、欺

客宰客。

酒店提供虚假房源的违法成本较低，这是真问题之三
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