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●在线旅游预订是指消费者通过网络或
电话向旅游服务提供商预订机票、酒店、旅游
线路等旅游产品或服务，并通过网上支付或
者线下付费的一种旅游消费方式

●五一旅游消费旺季结束后，在线旅游
（OTA）成为消费投诉重灾区。热点问题主要
集中在默认搭售、霸王条款、大数据杀熟、订
单退改、信息泄露、虚假宣传、低价陷阱、下单
后涨价或无票、订单失误（错单、漏单等）、旅
游意外赔偿等10个方面

●在线旅游属于新兴行业，目前行业发
展仍然缺乏成熟经验，再加上在线旅游消费
过程点多、线长、面广，涉及线上、线下多个环
节，无论是有关部门的执法监督，还是企业自
身的内部管理，客观上都存在一定难度

“五一”旅游消费旺季结束后，电子商务
消费纠纷调解平台用户维权案例库显示，在
线旅游（OTA）成为消费投诉“重灾区”，订
票、出行、酒店住宿、旅游景点消费的各环节
都存有诸多猫腻。问题集中表现为收取高额
退票费、订单无法消费、下单后难预约、退改
签遭拒、货不对板、特价商品拒绝退款等。

据此前发布的《在线旅游消费趋势与消
费维权趋势研究报告（2019）》显示，在线旅游
消费维权热点问题主要集中在默认搭售、霸
王条款、大数据杀熟、订单退改、信息泄露、虚
假宣传、低价陷阱、下单后涨价或无票、订单
失误（错单、漏单等）、旅游意外赔偿等10个
方面。

另据电子商务研究中心“五一”前发布的
“2019年Q1全国OTA电商平台TOP10消费
评级榜”显示，有些OTA电商平台“反馈率、
回复时效性、用户满意度较低……获‘不建议
下单’购买评级”。

对于长期以来OTA存在的一些问题，记
者进行了采访。

在线预订客房在线预订客房 到期无法入住到期无法入住

出门在外，很多人都会选择通过OTA预
定酒店，但其间也发生了一些意想不到的情
况。

“五一”前，电子商务消费纠纷调解平台
接到一名用户对一家在线旅游平台的投诉，
称其4月17日通过某在线旅游平台微信小程
序订了遵义一家酒店的房间。到达酒店后被
告知无法入住，这名用户随即联系在线旅游
平台，客服的解释是由于未将订单发至酒店
导致无法入住。

其后，对方给出的解决方案是退掉原订
单，并为用户重新在另一家酒店下单，而新酒
店的入住费用比原酒店贵 172 元，这部分钱
需由用户本人垫付，在退房后的3至5天内平
台将费用赔付至用户个人支付宝。但这名用
户直到投诉时仍未收到这笔钱。

记者通过一家在线旅游平台预订杭州某
家酒店的客房时，发现同类客房有“免费取
消”和“有条件取消”两类，前者定价488元，
后者定价396元。

平台客服告诉记者，酒店不同退款比例
也不同，最高可按照原价格的 90%进行退
款。但记者从这家酒店获悉，如在 16：00 之
前取消订单可以全额退款，18：00之前取消需
要支付40元。

据了解，一家在线旅游平台与其他网络
平台合作设立了信用住，为信用良好的消费
者提供三免服务（免押金、免排队、免查房），
受到一些消费者的欢迎。

但是一位消费者告诉记者，信用住的确
免去了一些繁琐的入住流程，提升了整体效
率。但信用住在系统设置和问题处理方面并
没有达到令消费者足够满意的程度。

据这名消费者介绍，他曾用信用住在北
京订了一家酒店，住了两晚，实际需要付款
1432 元，但在后续的扣款中却被扣除了
2577.6 元。客服回复他称，这是属于支付软
件的问题。经过与客服反复沟通后，他才完
成了退款，并收到双倍赔付的短信。

“信用住的双倍赔付是退一赔一，我查找
过相似案例，发现赔付的力度和数量都有所
不同。感觉信用住的赔付仍旧取决于酒店自
身，平台与酒店在赔付方面的具体规则和沟
通方式还需要进一步完善。”这位消费者说。

戏剧专业的在校大学生李浩告诉记者，
他曾经使用这家在线旅游平台的信用住预订
了北京的一家旅馆，由于不太确定自己的行
程，所以只订了两天，并且默认勾选一天一
付，但平台并没有及时扣费。

“我总共住了3天，但是在入住酒店后的
三四天都没有扣费。后来我又向有关投诉平
台反映，还是没有完成扣费，也没有相关短信
予以提示，最后导致我的信用逾期，信用分数
下降。我发现网上也有类似的例子，都是迟
迟没有扣款所致。”李浩说。

李浩也曾经联系过这家在线旅游平台的
客服，但他认为对方的回复“是在推卸责
任”。截至目前，李浩的投诉页面仍然没有得
到回复。

机票无法更改机票无法更改 游客窘困谁管游客窘困谁管

除了订酒店之外，还有很多用户选择通
过在线旅游平台预订车票、机票。

电子商务消费纠纷调解平台接到用户投
诉称，在某在线旅游平台购买两张机票，并支
付了 972 元。下午查看退票所需费用，点开
以后就显示退票成功，收取退票费972元，退
款金额为0元。这名用户说，平台没打一个
电话给他确认是否退票，也没有下一步操

作。他打电话联系客服申请退款后，被告知
由于是客户操作失误，所以不能恢复机票也
不予退款，给出的解决办法是送一个五折红
包让其重新订机票。

天津大学生柳旻曾经在某家在线旅游平
台上买过火车票，当时页面显示有余票，于是
进行订购，支付成功后在出票环节出现问题，
显示出票失败，原因是证件未通过铁路部门
核验。

“我在12306网站有过买票经历，身份核
验准确无误。与平台客服进行沟通的时候，
客服竟然说‘换个软件吧，别用这个平台’。”
柳旻说。

如此回复让柳旻十分不满，“虽然抢票
快，价格比同类网站稍便宜，但客服人员这样
回复跟闹着玩似的”。

还有一名用户在“五一”前夕通过某家在
线旅游平台预订了从上海浦东飞往香港的机
票，后来因为个人原因取消订单。

“这家网站在4月29日凌晨2点48分给

我发来短信，称退款申请被拒，原因是无法联
系到用户，原来 1000 多元买的机票只能退
140元。”这名用户告诉记者，他对此感到很气
愤，于是在网上发文进行投诉。

随后，这个在线旅游平台的客服通过电
话联系到这名用户，称可以退200元，但需要
其删除在网上发布的有关内容。

除此之外，收取高额改签费也一直是在
线旅游平台备受人们诟病的地方。

电子商务研究中心发布的案例显示：李
先生2月26日、27日在某在线旅游平台购买
了贵阳-沙巴往返、沙巴-斗湖往返的机票，
其中有3张机票的姓名拼音需要更改。航空
公司表示第三方订票需由第三方更改，但在
线旅游平台回应不能更改，原因不明，只能退
旧买新。对于客服提供的解决方案，李先生
认为价格太高并且不合理，航空公司规定可
以更改，在线旅游平台却拒绝更改。

（应采访对象要求，文中均为化名）
本报综合消息

在线旅游成为消费投诉重灾区

5月13日，针对新华每日电讯刊发的《湖
北经济学院200多人考研分数被改，低级错
误还是高级操作》报道，湖北经济学院相关负
责人回复记者称，这是工作人员犯下的低级
错误，但更改之后的成绩是真实的。早在 4
月29日，该校党委会就研究决定，鲁姓副校
长（学校官网称副院长）被暂停相关工作，该

校专业硕士教育中心负责人刘某被免职。
新华每日电讯报道称，湖北经济学院

硕士研究生复试成绩两次公示出现大面
积修改，200 多名考生成绩出现 0.5 分至 43
分不等的加减变化。多名考生笔试成绩
也有调整。

5月13日，一名学生家长告诉记者，4月

1 日，湖北经济学院公布了其孩子的考研成
绩，初试203分，笔试104分，面试72分，总分
379分在293名志愿考生中排第140名。“很高
兴，招146人，考了140名。”

记者了解到，这名学生还收到了学校发
来的待录取通知书。通知书显示：“你已被湖
北经济学院会计专硕待录取，请你于4月1日
12点前确认。”可是4月13日，该生再次查询
发现，她的成绩变成了367分，待录取状态变
成了“招生单位取消待录取”。

“之所以少了 12 分，是因为面试分由原
来公布的72分变成了60分。”这名家长称，校
方给她的答复是，面试成绩表按抽签号码大
小排序，总成绩表按考生姓氏拼音首字母排
序，工作人员合并数据时，未筛选排列就将各
科成绩复制粘贴，导致所有的成绩都被打乱。

这名家长表示，对校方的解释她不认
可。此外，除了面试成绩被改外，一名朱姓考
生复试笔试成绩，也从88分变为128分。

5月13日，湖北经济学院相关负责人向
记者介绍，事发后，教育部责成湖北省教育厅
入校展开调查。4月29日，该校党委会向教
育厅作了汇报，除上述停职、免职处理外，该
校给予了研究生处全校通报批评的处分。

“更改后的成绩是真实的，共有 11 名学
生，先在146名之前，后在146名之后。这11
人中，有些调剂到别的学校去了。我们正在
等待教育厅的处理意见。”这名负责人说。该
校 2016 年曾出现过类似的不规范行为。湖
北省教育厅相关负责人表示，校方已承认错
误，下一步将全面核查成绩修改情况。

本报综合消息

夏天就要来了，最近的太阳也是开始
毫不吝啬自己的光和热，很多人也已经备
好了遮阳伞、防晒霜、防晒服等“装备”，准
备和太阳打一场“持久战”。其实，大家只
想着为身体做好防晒，却忽略了一个也需
要防晒的器官——眼睛。为什么眼睛还需
要防晒？我们该如何对眼睛进行防晒呢？

紫外线对眼睛有哪些伤害紫外线对眼睛有哪些伤害？？

首先，让我们来了解一下强烈的阳光
会对眼睛造成哪些伤害。在天气晴朗的夏
季，如果长时间呆在户外，强
烈的阳光毫无遮挡进入眼
内，长此以往可能会对眼内
结构造成损伤，如引起晶状
体上皮氧化等。

专家解释，紫外线的伤害是逐渐累积
且永久的。与紫外线相关的眼球疾病很
多，从外到内常见的有以下几项：

眼睑：除产生色素沉淀、晒斑之外，也
会增加罹患皮肤癌的机会，如眼睑皮肤癌、
基底细胞癌。

结膜：造成结膜组织的退化变性，产生
眼裂斑或翼状赘片。常见的翼状赘片是眼
白结膜处，接近黑眼珠边缘，形成三角型的
血管纤维膜，不仅会影响外观，更可能使视
力受损，需手术治疗，但也容易复发。

水晶体：加速晶体的混浊，提早产生白
内障，最后需要手术治疗。

视网膜：增加黄斑部退化机率，潜在提
高老年黄斑部病变机率，这些疾病都可能

影响中央视力。

夏季如何给眼睛防晒夏季如何给眼睛防晒

紫外线如此可怕，该如何防范呢？专
家建议，减少阳光曝晒与进行眼部适当防
护是避免紫外线对眼睛伤害的两大原则，
一般注意事项有：

1.不要直视太阳。眼睛是比较脆弱的
器官，直视太阳，即便眯眼睛短时间直视太
阳光也可能造成暂时的眼前黑影，长时间
直视太阳可能会伤到视网膜。

2.避免在紫外线辐射量巅峰时段长时
间停留在户外，以减少过度阳光照射。紫
外线过量的时间一般是指上午11点至下午
2点。

3.户外活动时注意水面、沙滩、公路表
面等的反射光所带来的紫外线伤害。

4.艳阳下外出活动或开车时，应配戴能
防护UVA和UVB的紫外线防护镜片保护
眼睛。太阳眼镜，依光学原理，镜片颜色以
茶褐色及墨绿色为佳，平时已配戴眼镜的
民众可至眼镜行以紫外线阻隔测量仪测
试，确认自己的镜片是否有阻隔紫外线的
功能。

太阳镜怎么选太阳镜怎么选？？

1.外型贴合脸部。太阳镜一定要适

合配戴者的脸型，并且能够“端坐”在配
戴者的鼻梁上，不给光照任何“钻空子”
的机会。

理想情况下，应当佩戴能够紧紧贴合
脸部的大宽边太阳镜，即所谓的“全景太
阳镜”，为的是阻挡来自四面八方的阳光。

2.具有防紫外线功能，使用uv400的墨
镜，防晒效果更佳。如果太阳镜不具有防
紫外线功能，只是镜片颜色深，可能比不戴
伤害更大。因为深色的镜片会使瞳孔放
大，让眼睛接收更多的有害光线。

以下人群不适合戴太阳
镜：

1.青光眼患者。戴上太
阳镜后，进入眼内的可见光

减少，瞳孔会开大，对青光眼患者来说，会
增加眼内房水循环的障碍，容易诱发青光
眼急性发作。

2.部分色盲患者。全色盲者戴太阳镜
没有太大影响，但部分色盲患者因只对几
种颜色缺乏辨别能力，戴上太阳镜后就更
加不能辨别颜色了。

3.夜盲症患者。在昏暗的光线下，夜盲
症患者的视觉会受到影响。

4.视神经网膜炎患者。戴太阳镜会加
剧视神经网膜炎患者的视神经传导障碍，
影响病情的恢复。

5.儿童。六岁以下的儿童视觉功能还
没有发育到正常水平，长时间戴太阳眼镜
会影响其视觉发育，甚至可能引起弱视。

据新华网

湖北高校200多人分数被改

副校长被停职 考研中心负责人被免职

夏天来了夏天来了，，你的眼睛防晒了吗你的眼睛防晒了吗


