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旅游增值服务：别让顾客难受
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要闻 5

今年十一假期中，在线
旅游（OTA）公司携程陷入
舆论漩涡，题为《一年 100
亿？揭秘“携程”坑人“陷
阱”》的网文被疯狂转发，让
外界再次聚焦于旅游增值
服务问题。事实上，近年来
OTA公司的搭售已成“潜
规则”，但“野蛮成长”却让
消费者感到“受用不起”。
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!"#平台!成长的烦恼"

! ! ! !今年两会期间#$大众旅游

时代%成为讨论话题&今年政府

工作报告明确表示# 落实带薪

休假制度#加强旅游交通'景区

景点'自驾车营地等设施建设#

规范旅游市场秩序# 迎接正在

兴起的大众旅游时代&

过去几十年# 旅游行业主

要是卖方市场# 如今处于向买

方市场过渡的阶段# 由此带来

的变化是商家已从卖商品'卖

品牌# 转向卖个性服务的新阶

段& 但多数老百姓还没富裕到

追求产品品质而不在意价格的

消费能力#因而!"#平台为了

迎合消费者# 推出很多增值服

务的产品# 但消费者觉得花了

钱并没有得到相应的服务#并

最终引发纠纷# 其实质就是供

需错配&

消费者决定一切#他愿意

花钱去买他想要的产品#投诉

率肯定低了# 满意度也就高

了& 对 !"#平台来说# 应从

消费者的角度去思考问题#用

买方的心态去提供产品和服

务#这样才能获得消费者更好

的口碑和认可&

记$者$手$记

让消费者决定一切
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旧文新发
再成热点

就在那篇网文发布不久，携程
便通过官方声明表示，经核实，此文
系今年 !月发布的旧文，其内容并
不属实，存在诽谤嫌疑，而此次出现
的文章也因严重失实，微信平台将
其作为违规内容处理。
这篇文章称，携程“强买强卖”

“坑人没商量”，消费者预订机票时会
被默认添加一些费用（如专车、酒店
券等）；预订高铁票也有陷阱，携程有
"#$优先出票功能，高铁票往往很好
预订，但即使消费者并不需要优先出
票，携程还是会扣去费用……
对此，携程公共事务部高经理

称，携程在 $%网页端、手机 &$$客
户端、电话预订等渠道都不存在文
中谈及的问题，“我们的页面提供无
默认选项产品供消费者选择，并置
于重要位置，我们也改进了部分文
案，在显示价格部位更清晰明确。提
交订单后，明细单列，项目明确，并
有相应提示。携程全体客服人员都
会办理和接受在有效期订单内的未
使用服务券的退订”。高经理表示，

携程火车票一直致力于为用户解决
购票难题，助力用户便捷购票，"'$
优先出票功能满足了部分客人的需
求，如果客人不需要，在界面下方处
有非常明显的不购买套餐选项。
在业内人士眼里，文章标题中

的“())亿”显然是夸大了，但其提
供的各种套餐消费未必完全符合消
费者个性化需求，使消费者容易产
生误购的情况。事实上，国内众多
*+&平台都有这样的情况。

以预订一张 ()月 ,日上海到
北京的机票为例，携程界面上能看
到机票价格确实未附加默认选项，
并处于页面显著位置。点击进入该
航班页面，排在第一的经济舱价格
变成了“机票价格-./ 元”，并作出
了相应标注，下方附有小字提示“已
选：经济舱!"./专车、酒店券”；提
交订单，显示机票价格为 0(/元，明
细显示这一价格包括“机票"1.)!

专车酒店券"./!机建"0)”，确实进
行了相应提示，但该明细需要用户
自行点击方可显示；用户想要取消，
需要回到附有小字提示的页面，点
击小字，才出现“专车酒店券”等附
加费用的选项；再点击进入下一页
面，下方出现“不需要”的选项，点击

方可取消附加的专车酒店券。
就是这样一个航班，在其他的

*+& 网站上，同一航班，也会被告
知要额外附加酒店券，而没有附加
任何费用的预订选项并不明显，而
进入提交订单页面，价格则显示附
加航空意外险和延误险，有些还会
增加贵宾休息室等费用，这些都需
要用户自行取消。

增值服务
缘何遇冷

早在网文年初发布后，就曾引
起中国消费者协会的关注，!月 (2

日，中消协宣布对携程涉及的消费
者权益问题启动调查。0月 0日，携
程向中消协递交《关于中国消费者
协会所调查票务相关问题的整改报
告》，推出四项改进措施，具体为：开
通增值服务退订通道；强化明码标
价、明码实价；结算确认及成交后双
重提示消费者；在更新、改进技术的
同时，提供无默认选项产品供消费
者选择，并且置于明显位置。
事实上，搭售型营销由来已久，

尤其 *+&平台上面更是司空见惯。
业内人士透露，因为航空机票已取消

服务费，目前从旅行网站上订票，与
航空公司官网给出的价格基本一致，
平价订票也意味着网站从机票本身
赚不到多少差价，不添加额外服务可
能无法盈利。而加收机票技术服务费
的政策迟迟没有出台，也令 *+&平
台不得不寻求新的解决方案。

从一些服务项目的利润空间
看，像航意险在一些航空公司的售
价在 3)元左右，而在网站上要花
.)4!)元。实际上，机票、车牌、船票
中通常都包含一份强制“承运人责
任保险”，一旦发生事故最高赔偿
!)万元，这与航意险保额相当。而
*+& 平台与保险公司达成的销售
协议中，前者占据收益大头，这成为
其利润主要来源之一。
互联网分析师钱皓表示，我们

都被培养出超强的反绑架消费能
力，每次都手动取消各种保险、休息
室、通道费……虽然都可以取消掉，
但是你得浪费时间和万分小心。

事实上，*+& 平台与保险公
司、航空公司“联姻”后，消费者在途
牛买机票时就会在支付页面看到保
险费、贵宾休息室等与机票搭售的
产品，这些产品以捆绑方式被消费
者订购。

搭售对 *+& 平台来说是稳赚
不赔的生意，若搭售得好，自己就赚
得多，若卖不好，也没有太大损失。
况且，不管捆绑产品销售如何，*+&
平台总是最大的受益者。而对消费
者来说，一旦没看清选项，或对搭售
商品的实际作用不甚了解的话，就
极有可能掉进消费陷阱。

体验先行
拒绝!闷包"

对 *+&平台来说，在赚钱的同
时更要结合消费者需求，这样的搭
售才能带来正面效益。事实上，一份
针对用户在机场候机的习惯所做的
调查显示，喜爱机场贵宾室服务的
人群主要为“/) 后”、儿童或老人，
而且选择贵宾室服务的用户超半数
表示“愿意再次购买”。

应该说，*+&平台的出现，确
实让消费者得到实惠。在其诞生前，
消费者如购买一张机票，需到指定
代理点购买。*+&平台让人们只需
动动手指就能便捷购票，还可以比
价，而附加的增值服务则让消费者
免于奔波于航空公司、代理商、机
场、酒店之间。*+&平台要生存，要
寻求可持续的商业模式。在机票业
务被监管机构严格限制后，增值服
务无疑是重要的一种途径。从全球
范围来看，作为全球 *+& 龙头，
$567896:8过去十年业绩涨幅 .)倍，
其主要盈利模式就是为用户提供一
站式消费，包括酒店，机票，租车甚
至景点门票都能一次性解决，这实
际是国内 *+&平台正在走的路。机
票交易只是入口，真正赚钱的是酒
店，机票本身是标准化商品，且被全
球几家航空公司垄断，酒店则不同，
全球许多酒店都是非标准化的，国
际连锁酒店占比不高，这中间就能
提供巨大毛利。
事实上，不断创新服务，满足个

性化需求，让消费者获得便利的同
时，却没有付出更多的钱购买机票，
甚至还能买到比官网更低价的机
票，谁不愿意享受这样的服务呢！但
其前提是要让消费者知晓钱究竟花
在什么地方，不能打“闷包”，只有放
心消费，消费者才不会用脚投票。
现在人们乘机需求已不局限于

“一张机票”，我们需要更多个性化
的服务，携程不仅仅是辟谣，更要保
证用户的正当权益，切实为用户服
务，从而获得更大的市场。


