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本报记者 彭文卓

一部手机在手，片刻浏览后，机票、酒店、接送
车辆全部搞定，在线旅游让“说走就走”变成现实后
也迎来繁荣， 预计 2019 年中国在线旅游市场交易
规模将超过万亿元。 在线旅游迅猛发展的同时，不
少乱象却让消费者又爱又恨。在中消协发布的 2017
年十大消费维权舆情热点中，在线旅游平台也因捆
绑搭售机票成为消费投诉的一大重灾区。

“捆绑销售”几乎成了在线旅游网站一个普遍
的行业现象，其背后是行业规则改变下，票务代理
的获利空间被压缩的现实。 当机票的蛋糕不再诱
人，而针对企业的强制性惩罚缺乏，企业违规成本
低的情况下，消费者的权益又当如何维护？

“捆绑销售”成行业顽疾

年关将至，网络订票成为很多人购买回家车票
的第一选择。 尽管目的地不尽相同，经历的“套路”
却大同小异：“已经选好一张机票，却在付款时发现
待付款金额高出实际票价，这才发现原来是在保险
预选框内包含了一份 30 元的航空意外险。 ”

近年来，在线旅游网站捆绑销售的问题屡屡曝
光。 国内知名旅游网站———携程网被爆出其机票、
酒店、高铁等预定业务存在“捆绑式”销售的行为，
即给你原本预定的票上再添加一些“额外”的服务，
比如一些优惠券、vip 服务等， 与票务捆绑式销售。
而且附加的消费通常隐藏在款项的下拉栏里，若不
仔细看很容易忽略，甚至发现了，寻找取消按钮也
极为不便，造成大多数用户购买了不需要的“额外”
消费。

去年 10 月，微博大 V、演员韩雪发微博炮轰喊
着“携程在手，说走就走”的携程网存在订票乱象，
号召大家“携程在手，看清楚再走”，在线旅游再次
被推向风口浪尖。

对此，携程回应称经过多次优化界面，已不再
自动“搭售”其他业务，并在“普通预订”窗口推出了
不含任何附加增值产品的机票。 以后顾客在预订机
票时，增值服务不会默认勾选，而是需要消费者自
己点击做选择，给予消费者更透明的机票价格。

不过，捆绑销售的并不只有携程一家，这几乎
是业内默认的盈利模式。 记者在多家在线旅游网站
浏览发现，尽管“默认勾选保险”已经很少出现，但
购票仍然存在不少 “套路”， 如不买保险难以享受
“快速出票”， 某旅行 APP 的火车票购买页面上，保
险选项中包含了“不购买出行保障”选项，但在该栏
下还标注着“有时需要排队，出票较慢”的字样，10
元保险产品则注明了优先出票，20 元、30 元的保险

注明了极速出票，在“一票难求”之际抓住了旅客的
软肋。

有消费者抱怨称：“个别平台上的保险产品位
置隐蔽，我着急购票付款，不一定能在短时间内取
消掉。 发现不小心买到了已勾选保险产品的时候，
也不知道怎么退保、又不影响已经买到的票。 ”

机票的“蛋糕”为何不再诱人

在线旅游代理平台为何顶着骂名，还要进行产
品搭售呢？ 业内人士指出，这主要还是因为搭售接
送机券、酒店景点优惠券、保险等产品可以带来不
小的收益。 尤其是在如今机票代理的收入难以覆盖
成本的现实情况下，企业往往通过最大化其它航旅
服务收益来填补。

长期以来， 机票代理销售行业实行 “前返+后
返”的佣金模式，在航空公司给机票销售代理人的
代理佣金中，“前返” 一般按票面价格的 3%提取手
续费，“后返”一般提取代理销售总额的 2%~5%，业

界俗称“3+X”模式。在这种模式下，代理人一张机票
的返点收入一般维持在 4.5%至 5%。 也就是说，一
张 1000 元的机票， 代理人能有 45 元至 50 元的代
理费收入。

从 2014 年开始 ， 相关部门提出 “提直降
代 ”，要求航空公司提高机票直销比例 ，降低代
理费用支出 。 2015 年起 ， 各大航空公司陆续取
消机票代理费 。 传统依靠线下和人脉开展业务
的中小机票代理商面临被淘汰的危机 ， 旅客购
票行为逐渐向航空公司直销和大型在线旅行网
站汇集 。

面对机票上下游行业利益纷争，2016 年 2 月，
民航局下发通知，明确航空客运手续费支付标准由
按销售额比例支付，改为按每张客票定额支付。 同
时明确航空销售代理企业不得向旅客额外加收客
票价格以外的任何服务费。

国内机票代理费的“前后返”政策被取消，机票
代理费用进入“零佣金”时代，但在线平台销售一张
机票的成本并未减少。 目前国内一张机票的代理费

平均不到 10 元， 而一张机票的平均销售成本在 14
元到 16 元，包括人力、网站或移动端技术的框架搭
建与更新成本等。

新政策改变了航空公司票务管理的销售渠道
和利润分配方式， 票务代理的利润空间进一步缩
小。 因此，很多在线旅游平台选择了“利润不够，其
他服务来‘凑’”的方式。

据了解， 一份 30 元的航空意外险通过在线旅
游的平台渠道出售，在线旅游平台与保险公司达成
的协议中前者占据收益大头， 能拥有 92% 以上的
分成。 即每卖出一份意外险， 在线旅游平台要拿
27.6 元以上的红利，卖保险的钱基本上全进了在线
旅游平台的口袋。

在线旅游如何可持续发展

针对“捆绑销售”现象，民航局运输司副司长于
彪此前表示，许多在线航空机票销售平台甚至部分
航空公司的官网，采取把贵宾休息室和保险等机票
以外的服务产品采取“默认选项”的方式，出现在购
票环节当中，很容易误导消费者在识别不清的情况
下，购买到不需要的服务和产品，花冤枉钱。

2017 年 8 月，民航局运输司发布了《关于规范
互联网机票销售行为的通知》，要求“各互联网机票
销售平台、航空公司及销售代理人在销售机票时不
得以默认选项的方式 ‘搭售’ 机票以外的服务产
品”，应当通过“清晰显著、明白无误的形式”将贵宾
休息室、 保险等附加服务设置为旅客自主选择项，
“以有效避免旅客误选”。

这项针对机票销售的通知，是目前明确提到禁
止默认选项形式的规定。

如何规范企业行为让企业有利可赚，又能保护消
费者的合法权益? 对此，专家认为要严格监管票务代
理行业，加大违法违规行为打击力度，也应该关注票
务代理的服务价值，让其可持续发展，更长久地服务
消费者。美亚集团品牌负责人胡璟茗就提出：“服务费
是对劳动或者说工作价值的认可。他帮你售票、查询，
或者解决了其他问题，这是在线旅游平台工作价值的
体现。 ”但他同时也认为，企业收取服务费的同时，应
该公开透明地说明自己做了哪些服务。

中国旅游研究院院长戴斌表示，“搭售” 或者
“包价”产品在国外旅游业以及国内外其他商业领
域并不少见。 如旅客使用信用卡等支付工具，航空
公司在结算票款时， 银行会收取一定的交易手续
费。 此外，通过电话预订或柜台预订机票的，部分
海外航空公司也会向旅客收取人工服务费。 在市
场经济条件下， 应该允许旅游企业向供应商收取
代理佣金和向消费者收取服务费，关键要做到“明
明白白”消费。

购票仍然存在“套路”，不买保险难以享受“快速出票”

在线旅游为何热衷“捆绑销售”?

1 月 25 日，在
北京圆明园， 两只
出生不久的小黑天

鹅跟随“家长”在湖
中戏水。

新华社发

王希宝 摄

王 瑜

最近两年， 我国游客的素质在全球范围内显
著改善。 《中国新媒体发展报告(2017)》显示，我国
游客境外形象连续两年获得不错评价。

日前， 我国多家航空公司宣布实施 “手机解
禁”， 乘客可在机上使用飞行模式的手机上网娱
乐， 这本是一件让搭乘飞机的乘客值得庆贺的喜
事，却也让不少有识之士担心，这可能让刚刚步入
正轨的我国游客海外形象大打折扣， 甚或由此带
来不少隐患。

就在飞机手机解禁头两天， 来我国参加某音
乐节目的英国女歌手 Jessie J 在搭乘航班过程中，
遭遇邻座中国乘客的“噪音”侵扰。 据其在网上发
布的视频显示， 前排和左侧的乘客打开手机等电
子设备上网看视频均没有戴耳机， 因外放声音太
大，严重影响到她的休息。

就在飞机手机解禁当天， 曾有媒体在网上设
立“飞机解禁手机是否会暴露素质”的话题，一度
引发网友热议。 不少人担心，会不会以后航班上到
处都是玩游戏声、打电话声、聊微信声？ 会不会连

休息都成为奢望？ 尤其对这种不文明行为的抗议
是由国际友人提出，说严重些，很有可能让刚刚有
所改善的我国游客国际形象借此重回口诛笔伐的

“水深火热”之中。无怪乎，此事一出，各界哗然。不
少媒体及时评论， 从公民素质视角苦口婆心劝人
改过。

在全球一体化和跨文化交流日益频繁的当

下， 一国的文明程度和受国际社会尊重程度早已
不只看整体综合国力强盛程度， 还彰显于身处其
中的个体在公共场合不经意间展露的细节。 这一
细节折射出的不只是普通公民个人素质， 更可能
代表该国的国民基本素养。

几年前， 我国游客的素质一度备受诟病。 之
后，政府部门和媒体率先进行反思，进行了声势浩
大的国民旅游素养尤其出境游素养提升的宣传和

教育，效果明显。 最近两年，国际社会对于我国游
客形象和素养逐渐认可。

事实上，飞机手机解禁只是一块试金石。 旅游
文明素养也只是国民素养的一种表现。 我们不应
只是在国外，因考虑面子问题而刻意约束或收敛。
而应将文明的习惯和素养内化到日常生活中。

比如养成垃圾分类习惯， 公众场合不高声喧

哗，不躲在公众厕所抽烟，给老弱病残孕让个专座
等。 这些不只是在旅游或者出境游时才需要培养，
而是应贯穿每天的生活。

有则改之，无则加勉。 飞机手机解禁后出现
扰民投诉给我们及时提了个醒： 走出去的中国，
每个人无论身处何地， 都应照顾周围人感受，恪
守国际通用的文明标准。

刘 滢

我的微信好友“侗族小杨”日前发来一个视频，介绍他
家乡黔东南州黎平县上地坪村寨， 寨子距肇兴 7.5 公里，
坐落在悬崖峭壁之间的谷底，全寨共 180 多户，800 多人，
都为侗族。小杨热情地邀我去他们家乡一游，说不会让我失
望的。 我回复他，一定找机会去看看他美丽的家乡。

“侗族小杨”是我和爱人在 2017 年 9 月去黔东南州最
大的侗族聚居地肇兴“自由行”时结识的。去肇兴旅游，一次
是远远不够的。 不过让我对肇兴心向往之的不光是那里的
山山水水，还有侗族同胞的热情好客和淳朴善良。

厦格寨

2017 年 9 月 5 日，是阴历七月十五，这天是汉族等民
族的中元节。 但这一天也是侗族同胞的泥人节。 泥人节，侗
语称为“多玛道神”。“多玛”意思是打泥巴仗，“道神”是水牛
打斗。 显然，泥人节的重头戏是打泥仗和斗牛。 在肇兴的很
多村寨，都有泥人节活动，但规模最大的当属厦格寨。 很幸
运的是，我们这天在厦格寨亲身体验了一下“多玛道神”。

早上，我们从肇兴客栈出发，冒雨乘车来到肇兴寨后的
山顶。 雨后又从山顶寨子出发，沿着层层梯田中间的小路，
下到山腰的厦格寨。厦格寨是除肇兴外最大的侗族村寨，这
里的泥人节活动远近闻名。 10 点多我们到了厦格寨，只见
村民们杀羊宰鹅， 作为侗族标志性建筑的鼓楼旁边的条案
上， 整齐地摆放着待售的鲜肉。 寨子处处洋溢着节日的气
氛，我们一路走过，不时有村民邀我们去他们家做客。

经过打听， 得知泥人节活动要到午饭后 2 点多才开
始。 我们向一位 40 多岁的男士老罗打听，村里哪有餐厅。
老罗说，村寨目前还没有对外营业的餐厅，并邀我们到他家
吃饭。我们也顾不得矜持，答应中午到他家吃饭，但要给钱。
老罗马上表示，欢迎在他家吃饭，但钱坚决不要。

就在老罗家等吃饭期间，不时有邻居过来串门，都很热情地
和我们说话打招呼。由于厦格寨的泥人节活动名声在外，远
近亲朋来的不少。不一会儿，上地坪村寨的两个小伙子来老
罗家走亲戚，其中一位就是小杨。交谈中得知，24 岁的小杨
多年在外打工，算是见多识广。 两位小伙子开朗健谈，向我
们介绍了很多当地侗族的风土人情。而这顿饭，可是地道的
侗餐了，最让我们难忘的是“酸肉”和“血红”两道菜。前者是
把刚宰杀的猪肉用酸菜腌一段时间，等腌到可以咬动后，切
片食用，不再加工煮熟；后者是把煮熟的猪肉切片裹以新鲜
生猪血，端上桌时，“鲜艳夺目”。 就在我们吃饭喝酒聊天的
时候，我爱人出去，找到村里的超市，买了一盒蛋糕一箱牛
奶，送给老罗的母亲，一位娇小的侗族老大娘。

“多玛道神”

吃完饭，告别老罗一家和小杨，来到即将举行泥人节活
动的地方。那是个约有一个半篮球场大小的水塘，不时有鱼
儿跃出水面。水塘旁边是一座具有浓郁侗族风格的风雨桥，
风雨桥上两边的凳子已被观众挤得满满当当。 水塘岸上的
路边，则排列着各种小商品和小吃的摊位。熙熙攘攘的人群
中，有穿着时髦的年轻男女，也有穿着本民族盛装的各年龄
段妇女，而且很多是从其他村寨远道而来的。

两点半左右， 随着一阵鞭炮声， 几名年轻男子冲入水
塘，展开了捉鱼大赛。每当有人捉到一尾鱼，都要举在头顶，
炫耀似的做一个夸张动作，然后放入系在腰间的布兜。同伴
们则以各种方式追逐嬉戏，动作古朴、滑稽，常引得水塘四
周的观众捧腹大笑。 鱼越捉越少，水越搅越稠，水塘成了泥
塘，里面的人也越捉越起劲，动作越来越粗犷，一会儿这个
成泥人，一会儿那个成泥人。 有的刚抹干净，马上又变成泥
人。 泥人们有的手舞足蹈，有的疾呼怪叫，使人很快联想起
蛮荒时代人类生活的情景。偶尔，泥人还将泥巴扔向岸边的
人群，引来阵阵惊呼和骚动。 我就“不幸中招”，那泥巴被擦
掉后，黄色体恤上总有一个印记。

终于，鱼被捞干净了，泥人们带着胜利的“果实”，“出污
泥”上岸。 他们向碰见的熟人打着招呼，不时和别人来个拥
抱，被拥抱者洁净的衣服顿时“同流合污”了。

恢复了平静的水塘，在准备迎接下一批来客，观众们在
等着泥人节的重头戏———斗牛。侗族斗牛和苗族斗牛一样，
是牛和牛斗， 所用的牛均为雄性水牛。 又是一阵鞭炮声过
后，一头硕大健壮的水牛慢悠悠地下到了水塘里。

时间在慢慢流淌，但另一头斗牛却迟迟不见到来。人们
不停地鼓噪吆喝，水牛也站在水中显得很无聊，不时从水塘
这边踱步到那边。 直到 4 点多，另一头斗牛还不见踪影。

没看上侗寨斗牛，觉得遗憾。 不过留有遗憾也好，还有
再去侗寨的动力。 我和小杨约定，找机会还去肇兴，既弥补
这个遗憾，也要去上地坪村寨，欣赏他们家乡的美景。

飞机手机解禁成国民素养试金石
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山东加快推进工业旅游建设
到 2020年年接待量力争达 4000万人次

本报讯（记者丛民）近日，山东省政府出台加快推
进工业旅游发展意见，明确提出到 2020 年，全省工业
旅游年接待游客达到 4000 万人次，工业旅游年收入达
到 35 亿元，建成 10 个国家工业旅游示范基地、工业遗
产旅游基地和一批省级工业旅游示范基地、 工业遗产
旅游基地等。

为进一步加快推进工业旅游发展，山东提出，将构
建工业旅游产品体系，推动观光工厂、工业博物馆、工
业遗址公园、工业文化创意基地、重大工业工程、工业
旅游小镇、工业节庆会展活动、旅游购物品牌的建设或
发展。

在发展工业旅游中， 将对企业利用自身力量开展
工业旅游项目宣传给予必要的指导和支持。

据了解，山东省工业遗产丰富，工业基础条件好、
门类齐全、知名品牌多。张裕、青岛啤酒、东阿阿胶等一
大批企业依靠工业旅游，企业知名度显著增加。数据显
示，截至去年 6 月份，录入山东省文物单位的有 200 多
处。 目前，山东省共有国家级工业旅游示范基地 1 家、
工业旅游示范点 39 家、示范单位 3 家，省级工业旅游
示范点 337 家。

全省工业旅游商品研发基地和 “山东省名牌工业
旅游商品”均达 100 家以上，基本建立了由工业企业、
产品设计、 旅游市场三方共同参与的工业旅游商品市
场开发机制。

机票“元搜索”领域需求旺盛
本报讯（记者 赵昂）春节将至，出境旅游市场日渐

火热，大量游客开始预订机票，如何在不同航空公司和
在线旅游网站之间选择最适合自己的机票方案， 成了
许多游客要面对的问题。在这一情况下，机票“元搜索”
领域需求旺盛起来，以机票“元搜索”引擎 iGola 为例，
这样的企业集成了全球众多航空公司和在线旅游平台
的资源， 然后利用技术满足用户迅速查找丰富的飞行
方案并对比价格、实现购买的需求。

在出境游机票选择过程中，单一航空公司所能到
达的目的地有限，跨境乃至跨洲的中转方案复杂，向海
外航空公司购买机票可能面临语言不通、支付不便，这
一直是自由行游客们头疼的问题，这就使得独立的机
票“元搜索”需求量更大。

iGola 相关负责人向记者表示，在这样的情况下，
机票资源供应商纷纷向“元搜索”伸出橄榄枝。 当然，
与“元搜索”企业合作，也直接提升了供应商直销渠道
的预定比例。

据悉，机票“元搜索”作为优质的分销渠道，能够直
接为供应商引流，吸引更多的用户在供应商官网直接
预订机票，实现直销渠道比例的提升。

很多供应商已经开始与“元搜索”连接接口，确保
在元搜索平台上实时展示可销售产品数量和价格，方
便游客选择。
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