
近几年，“互联网+”的声势高涨，在线
旅游的业务已经覆盖到了旅游的全部产
业链。 在线旅游不仅给人们带来越来越多
的便捷，丰富实惠的服务，使原本复杂的
旅行变得快捷而简单，也让广大游客感受
到了全新的体验。

在线旅游蓬勃发展， 但是他的乱相也
应运而生， 旅游过程中出现了冒名欺诈、
底价揽客、虚假宣传，以及改变行程的现
象。

在线旅游虚假信息泛滥

北京市旅游发展委员会委员邹伟南在
近日召开的“2015促进、规范在线旅游市场
健康有序发展高峰论坛”上说，一些游客
通过网上报名， 陷入非法旅游的陷井，这
个数量在不断的增加，2014年投诉量约为
6285件， 在这其中涉及到网络旅游投诉的
有4752件，占到了投诉总量的75.6%。 尤其
是一日游里面通过网络报名的有2498件，
占到92.5%。

邹伟南指出， 一些网络搜索工具普遍
存在着大量虚假信息，这是大量游客受骗
上当的主要渠道。 从今年的情况来看，百
度搜索页面有18条非法信息，360搜索页面
有21条非法信息，搜狗搜索页面有9条非法
信息。 一些知名旅游企业存在着被虚假冒

名顶替的现象，调查发现，仿冒不正当经营
的主体名称中， 包含了像北京的青年旅行
社、中青旅、中国国际旅行社、中体旅行社、
中国旅游总社、北京集散中心等知名企业，
涉及到的网站大概有300多家，并且这些网
站都在相关的字词查询的时候， 排在网页
的最前面。

网上旅游虚假信息泛滥， 成为影响当
前旅游秩序的主要原因之一。

在线旅游形式日趋多元

2014年我国旅游在线市场规模达
2772.9亿元， 未来五年旅游在线市场规模
预计将增加到一万亿元。

今年9月，国家旅游局发布了《关于实
施“旅游+互联网”行动计划的通知》，明确
了到2020年旅游业与互联网全面融合，互
联网成为我国旅游业创新发展的主要动力
和重要支撑， 在线旅游投资占全国旅游直
接投资的15%， 在线旅游消费支出占国民
旅游消费支出的20%的发展目标。

记者调查发现， 目前在线旅游形式日
趋多元，OTA， 最早介入在线旅游的一股
力量，以携程为代表，成为在线旅游最主要
力量。同时，网站逐渐成为传统旅行社重要
的营销和销售渠道。 以前在旅游的时候通
过线下门店找旅行社报名， 如今旅行社不

断加强在线旅游销售力量。 2014年旅行社
企业收入总额10%是来自于在线销售，销
售额将近400亿，旅行社在线网站销售已经
逐渐成长为一支重要的力量。

旅游产品的第三方交易平台近年也
越来越成为主流，一些小旅行社，没有自
己的平台，自己建网站营销推广难，所以
更多要依靠第三方平台。给市场监管带来
很大问题。

一些小旅行社反映：“跟第三方平台
签合作协议的时候， 当时说的都很好，到
这来发布，同时能管理。 但实际上我发上
去了，我说你这个低价游从昆明到大理丽
江才六百多元钱不可能的， 他说改不了，
第三方平台把我们也绑架了，通过他们低
价产品吸引眼球。 ”

严格在线旅游市场准入机制

面对这些问题我们到底怎么办？ 国家

旅游局监督管理司巡视员侯振刚认为，一
方面监管与服务为主，另一方面努力建立
长效机制，促进在线旅游市场的健康发展。

侯振刚说， 我们要努力推动在线旅游
市场准入机制的建立，现在旅游法发布之
后，实际上大家在执行旅游法过程当中，也
发现了在实践中很多不足的地方，特别是
在我们监管工作中，有很多条限制了我们

执法和取证，或者说很难取证完成，包括不合
理低价的问题。同样在线旅游经营这块，也缺
少文件规定， 我想我们一方面要努力推动完
善，另一方面要应用现有的条款。旅游法第48
条条款规定，通过网络经营旅行社业务的，依
法取得旅游业务经营许可， 并在其网站的显
著位置表明其业务经营许可证信息。

同时，侯振刚希望网信部门 ，包括公
安部门一起探讨机制， 把在线旅游企业
在线旅游网站做唯一的电子认证 ， 不管
是通过搜索引擎搜还是进入网站 ， 都能
看到唯一的标识， 建立诚信在线旅游市
场的基础。

侯振刚认为目前我国还缺乏在线旅
游的标准体系，包括在线旅游企业的在线
标准、经营保准、投诉规范等等，形成一套
体系性的东西，通过这套标准约束在线旅
游市场，提升在线旅游的服务质量，规范
秩序。

据了解， 国家旅游局正在准备启动在
线旅游经营管理办法的制定， 将借鉴工商
总局现在的经营网站备案管理， 国家食药
监总局对网上药品销售有相关的管理，对
在线旅游经营出台管理机制。
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冒名欺诈 底价揽客 虚假宣传 改变行程

在线旅游之病如何治？
□本报记者 姬薇

报名了出境游的丁小姐诊断出怀孕不适宜出
游，因此取消订单，其丈夫一并退订，由于临近出发，
产生的直接费用损失7350元每人， 并且不能通过保
险理赔。 经过申请确认，其通过携程获得14700元的
损失补偿，以礼品卡的方式返回到账户。 最近，上海
的一对母女预订到台湾旅游， 因为目前怀孕无法出
行退订，也根据保障条款获得2642元的补偿。

国内最大的在线旅游公司携程旅行网近日全面
推出国内首个“怀孕旅游保障”，并升级覆盖全国数
千家旅行社的产品。国内游客因为怀孕不适合出行，
可以通过这一保障无损失退订旅游度假产品， 携程
将为旅游者承担费用损失。

根据携程的统计，“怀孕保障” 从几年前试水以
来，已经为大量用户解决了实际问题，特别是今年申
请保障的游客大幅增加， 获得携程的保障金从数千
元到数万元不等。

“全面二孩” 政策使得很多市民将怀孕提上日
程。 但是在漫长的备孕、怀孕过程中，能否放心地报
名旅游和出行，成为一个难题。“怀孕提出退团，旅行
社一万元定金不退”、“游客因怀孕提前11天退团，近
两万元费用退回两千多元”等新闻频频出现。在旅游
行业，并没有针对怀孕者的特殊保障政策，如果因为
怀孕临时要退订旅游团等产品， 按照旅游法规和合
同，将面临不同程度的违约退订损失。

而按照携程推出的“怀孕旅游保障”，如果旅游
者在预订旅游度假产品之后，因为怀孕不宜出行，退
订产生旅游费用损失， 及时提供三级甲等医院病历
或诊断书等证明材料，携程将按照保障条款，分担怀
孕客户及同行父母、 子女或配偶因为退订产生的实
际损失。

据悉，为了最大限度惠及用户，最近这一保障全
面升级，预订全国上百个出发城市、数千家携程自营
和代理旅行社的产品，都可以获得这一保障，包括携
程、众信、国旅、中青旅、春秋、华远、凯撒、南湖国旅、
上海锦江等知名旅行社，以及途牛、同程等在线旅游
服务商。 产品类型包括全球范围的跟团游、自由行、
半自助、私家团等产品。

据悉，“怀孕保障”也是携程全新推出的“六重旅
游保障”、“特殊原因退订保障”的一部分。除了怀孕，
旅游者或者家人出现身故、住院、拒签等自身不可控
的特殊原因退订， 都可以向携程申请补偿出行人及
同行父母、子女或配偶的实际损失。

业内人士分析， 这一保障极大地降低了旅游者
网上预订的顾虑，以及意外情况下的损失，破解了旅
游行业的一大纠纷难题。 （魏文）
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旅 游 前 沿

近日，“美丽安徽行” 安徽旅游推介
会在北京举行， 整体推介皖南国际文化
旅游示范区。 皖南国际文化旅游示范区
的山水人文是中华民族的历史和自然瑰
宝， 建设皖南示范区也是推进美丽中国
建设和传承创新中国优秀传统文化的重
要内容。

芜湖市旅游局吴群局长推介了芜
湖旅游。 她说，芜湖，中西合璧，精致繁
华。 在安徽最早开埠，至今遗存33座近
代西洋古建。 芜湖半城山水，青山俊秀，
碧水悠悠，自然风光和人文景观交相辉
映；芜湖美食，上榜《舌尖上的中国》；芜
湖铁画世界一绝，为中国非物质文化遗
产之瑰宝；商业重镇，市声若潮；各具特
色酒店，明净舒适，是理想的观光休闲

度假胜地。
芜湖旅游发展突出群体优势， 建造

亚洲最大的主题公园集聚城市， 已建成
六座主题公园， 其中方特主题公园横空
出世，迅速跻身安徽三大旅游品牌（天造
黄山，佛造九华，人造方特）。方特四座主
题公园自主创新，文化、科技、旅游叠加，
中西相汇，现代与传统交融，四座公园各
具魅力。欢乐世界融世界文化于一园；梦
幻王国，浪漫梦幻，为亲子游首选；水上
乐园， 华东最大、 项目最丰富的亲水乐
园。 今年8月开业的方特东方神画，将中
国非物质文化遗产与现代科技， 旅游产
业完美结合。不久的将来，芜湖将拥有10
座各具特色的主题公园。

（笑阳）

芜湖旅游着力打造主题公园群

北京第五代公厕“第5空间”建设与服务
标准日前发布，样板间已投入使用。 除厕所
基本功能，“第5空间”安装了暖气和空调，增
加了自动存取款机及缴费机、新能源汽车充
电桩、再生资源智能回收机、无线网络覆盖、
电商终端、 自动售水机等便民服务基础设
施。“第五空间”公厕将在北京房山、通州、顺
义、平谷四区，贵阳、海口、昆明、张家口等广
大城乡地区率先复制推广。

所谓“第五空间”，是指家庭空间、工作空
间、休闲空间、网络空间外的另一空间。 在我
们的传统印象里，公厕本来是个解决内急、充
斥着异味的“脏”地方。而北京将城市公厕，打
造成可上网、缴费、取钱、充电甚至能进行网

络购物的“第五空间”，初衷显然值得肯定。
但我们必须看到，公厕毕竟只是一个供

老百姓排泄的场所，只要方便、卫生、实用、
环保即可，没有必要脱离实际需要，追求过
度豪华奢侈，耗资不菲地大建“高大上”的四
星、五星级以及奢华厕所，比如在古色古香
的厕所里，摆放一张张仿红木太师椅、一个
高档青花瓷洗手盆等，还安装中央空调和液
晶电视等设备。一旦公厕建筑成本远远大于
使用价值，必定造成财政资源的极大浪费。

在轰轰烈烈的“厕所革命”中，更不宜
“革”掉公厕的基本功能，将之打造成“不务
正业”的公共空间，甚至只是城市的艺术品。
比如，在公厕里修建舒适的客厅，入厕者可

边看电视边休憩和会客；在公厕里覆盖wifi，
入厕者可边如厕边上网冲浪；在公厕里设置
缴费设备、ATM机，入厕者可边如厕边从事
金融活动……就很难说这类公厕是解决内
急的地方，还是提供其他公共服务的地方。

从网络跟帖中我们可以看到，北京将公
厕升级为“第五空间”，多数网络民意其实也
是 “不买账”、“不感冒” 的：“乱拉乱撒不冲
洗，臭烘烘的，什么都是白搭。 ”“有了wifi，
大家都进去蹭网，蹲在公厕里不出来，内急
者只能忍受折磨。”“建议再增加一个休息室
放一些床，不然上厕所过程中累了怎么办？”
“信不信？ 那些缴费、取钱、充电、体检设备，
不到半年就会损坏完。 ”……

与其将公厕升级为“第五空间”，不如把
好钢用在“刀刃”上，及时解决百姓的忧心
事、困难事，如多在汽车站、火车站等场所设
置上网、缴费、充电、取钱等设施。 至于公厕
建设，不需要“超乎想象”，只需要数量充足、
干净卫生、实用便利，只需要充分考虑男女
有别，实现“重女轻男”，避免寻厕难、如厕
难、“大妈冲进男厕”等尴尬，这样会更有社
会责任感。当城市公厕在向观赏价值远超实
用价值的“第五空间”迈进，还有不少农村地
区连厕所都没有，还在露天解决内急呢。

公厕建设不需要“超乎想象”
□何勇海

“北京旅游”微信公众号近日改版上线。
改版后，微信公众号信息更全面，调整了“旅
行必备”、“精彩推荐”、“合作共赢”三大栏目
内容，并增加了微信合作项目，开启了掌上
智慧旅游服务， 为游客及旅游企业提供方
便。 新改版的“北京旅游”微信公众号内容更
加生动鲜活，增加了旅游必备和推广合作部
分，涵盖了微信公众号间的合作及游客关注
的景区舒适度、实时路况、在线导游导览等
相关旅游信息， 在宣传北京旅游形象的同
时， 也极大方便了游客及市民的出行及生
活。 （秋平）

在国家主席习近平访问之际， 英国公布
了新的利好签证政策， 对中国游客推出两年
多次签证，新政策还将减少相关的繁文冗节、
降低签证申请成本，目地在于“吸引中国中产
阶级前往”。目前中国公民被签发的是六个月
的旅游签证， 签证费为85英镑 （约合人民币
833元）， 签证新政策将在2016年1月推出，签
证费用不变， 且可能在未来引入十年多次签
证政策。

英国向外国领导人推荐的去处一定是英
伦文化的经典。那么，经典中的经典又是哪些
呢？

海克利尔城堡

腐国上下恐怕最不缺的就要数城堡了，
而最令国人熟悉的城堡前三名恐怕一定会有
这一座———海克利尔城堡（《唐顿庄园》原型，
英格兰东南部西伯克郡）。从伦敦驱车90分钟
即可抵达这里。作为游客，您可以亲身感受唐

顿生活：在咖啡厅喝茶，像大小姐玛丽、伊迪
丝或茜玻那样若有所思地在花园中漫步，也
可以参观富丽堂皇的卧室， 许多也都曾出现
在电视剧中。

此外，特别值得一提的是，如果您想感受
完整的“唐顿庄园”体验，不列颠电影游公司
提供“唐顿庄园体验”游，让唐顿庄园的粉丝
们体验爱德华七世时代贵族的生活！ 小团体
将参观剧中出现过的所有主要地点， 并听闻
有关剧组、拍摄和制作的逸闻趣事。也可组织
私人游。巴士游时长9小时，从伦敦出发，当天
返回。

班普顿、牛津和布莱尼姆宫
要知道，“英国的灵魂在乡村”， 既到英

国，不能不到乡间一游；而既去乡间，不能不
去“英国人内心深处最温柔的故乡”———科茨
沃尔德。 从葡萄园酒店驱车45分钟到达科茨
沃尔德的班普顿村，其别名“唐顿村”更为响

亮，因为这里也是《唐顿庄园》的拍摄地。在这
里，您能亲眼见到唐顿医院、乡村酒吧，以及
大小姐玛丽跟命运多舛的马修举行婚礼的班
普顿教堂。在参观班普顿的时候，别忘了在班
普顿咖啡屋坐坐， 品一品当地纯正的英格兰
茶和司康饼。

享用完午餐， 下午开车25分钟车程到牛
津郡伍德斯托克的布莱尼姆宫。

布莱尼姆宫建于18世纪早期， 这座联合
国教科文组织评定的世界遗产遗址坐拥英国
著名景观建筑师和室内园艺专家———能人布
朗设计的2000英亩林地。此外，它还是英国传
奇首相丘吉尔的出生地。 宫殿内的看点包括
精美的肖像画、家具、挂毯和瓷器。

从布莱尼姆宫出发， 声望颇高的牛津大
学仅需20分钟车程即可抵达， 这里古老的校

园值得一游，参观校园建筑必不可少。漫步校
园内，可去基督教堂参观《哈利波特》中大厅
的原型， 也可游览博德利图书馆和拉德克里
夫图书馆。不论身在校园何处，都能体验到丰
富的美景、历史和知识。

伯明翰和斯塔福德郡

在伯明翰的一天是逛吃逛吃的一天。 当
天上午可以游览伯明翰这个位于英格兰西米
德兰兹地区的大城市。在市中心，维多利亚式
的伯明翰博物馆和美术馆以前拉斐尔时代的
巨作闻名，而斗牛场则是购物胜地。

另外，谁能抵挡对巧克力的爱呢？伯明翰
还有著名的吉百利世界， 这个景点距市中心
不远，它可不只是巧克力厂那么简单，这里分
为14个妙趣横生的区域，全家都能乐在其中。

带着满足的巧克力香 ， 前往伯明翰市
中心的古老珠宝区， 这片特别的区域是欧
洲最大的珠宝界聚集地，英国40%的珠宝都
产自这里。 这片区域内聚集了100多家珠宝
零售商。

下午可以开车前往离伯明翰车程1小时
的Shugborough Hall， 在这座900英亩经典景
观的古老庄园， 您可以在佣人区和农庄看到
穿着旧时服饰的人在工作， 能参观到的工作
有制作传统奶酪、纺织、酿酒和烘焙。 不要忘
了在庄园内的茶室品尝正宗的英式茶以及司
康饼，或是来一块自家烘焙的蛋糕。

曼彻斯特

大家都知道， 曼城的著名有一部分原因
是为了足球。在这座“足球之城”里，很难不融
入处处可见的足球文化氛围中， 所以不管真
球迷伪球迷都会被这狂热融化！ 在老特拉福
德球场看一场英超联赛的球赛， 这必将是最
美妙的曼彻斯特体验。 英超联赛球票通常提
前六周放票 ， 您可以在www.premierleague.

com查看赛程和门票情况。
通 过 Thomas Cook Sport （www.

thomascooksport.com） 可以购买指定俱乐部
的门票，也可以购买包含门票和住宿的套餐。

如果没能买到球票， 也可以参加曼联看
台游，在英超俱乐部的中心体验这里的历史。
在英国旅游局网店查看看台游门票 ：www.
visitbritainshop.com.

别以为曼彻斯特除了足球就没有别的理由
造访。作为英格兰第二大城市，这里的美食也能
让你沉浸其中，从西餐到中餐，给你的味蕾带来
最动人的体验。
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