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□ 叶含勇 杰文津

“十一”长假期间，不少游客

选择在民宿住宿，订单量和评价

是最重要的参考依据。但“新华

视点”记者调查发现，无论订单

数量还是评价内容，都有可能是

“刷”出来的，有的网红客栈甚至

每天花千元左右“刷单”。

“刷好评”并不鲜见

浙江一位经营民宿的王女

士透露，她去年新开了一家民

宿，开始完全接不到订单，更无

人评论。但她惊讶地发现，同一

景区新开业的一家客栈，刚刚两

个月评论就有100条，在平台上

的排名一路领先。

一问才知道，这家客栈并

没有接到订单，而是花钱请人

刷单，获得流量支持，迅速提

升了曝光度。王女士也把房

源投放到 10 个 OTA（在线旅

行社）平台上，并找人“刷单”、

写评论。

河北的李方今年年初开办

民宿，他通过百度贴吧找到“刷

手”，以一单3元~10元的价格，

平均一个月“刷”30单，自家的

民宿很快在平台推荐榜单的热

门关键词中排名第一。“很多人

都‘刷’。不‘刷单’就没有流量、

业绩，店铺就不可能被消费者看

见。”李方说。

业内人士透露，“刷单”在民

宿行业较常见。当前，大理、丽

江一些民宿客栈的从业者，日均

花费千元左右“刷单”。

据悉，还有不少网红民宿

并不在OTA平台上销售，而是

通过微信公号和小程序对外接

单，想要“刷好评”非常方便。

一些基建装修甚至选址环境都

不好的民宿，在社交媒体上大

肆渲染火起来，实际入住体验

很差。

“刷单”如何实现

据了解，一些人专门做民宿

“刷单”生意。他们往往潜伏在

民宿业微信群中，伺机搭讪聊生

意，服务项目包括刷成交量、刷

好评、删差评等。

曾经从事“刷单”的小陈

说，一般的“刷单”流程如下：

“刷手”先在商家进行虚假“消

费”，刷评价所需评语和照片都

由商家提供。“刷单”完成后，商

家把“消费”本金和佣金一起支

付给“刷手”。

“我兼职‘刷单’那会儿，每

单佣金最少2元最多十几元，一

个月能刷 200 多单，最多能挣

2000多元。如果商家不给钱，

我就给他刷差评。”小陈说。

删差评是如何实现的？国

家加大治理力度后，第三方“删

差评”已经很难实现。一些民宿

从业者要么直接联系消费者赔

钱认错，请消费者删除相关评

价，要么请专门团队接单，后者

想办法促使消费者删差评。

极端情况下，一些“刷单”团

队还会对消费者威胁恐吓。删

帖难度加大助推了收费价格“水

涨船高”，每条收费从原来的几

十元上涨至几百元甚至上千元。

堵疏结合治标更治本

国家信息中心分享经济研

究中心发布报告称，2015 年~

2017年，我国共享民宿的营业额

年均增速约为65%，预计到2020

年，市场交易规模有望达到500

亿元，房源将超过600万套。

“刷单”透支行业公信力，国

家层面正在加大依法治理的力

度。新修订后自今年1月1日起

施行的反不正当竞争法规定，经

营者不得对其商品的销售状况、

用户评价等作虚假宣传，违者将

被处20万元以上100万元以下

的罚款；情节严重的，处100万

元以上200万元以下的罚款，可

以吊销营业执照。

北京大学法学院副院长薛

军教授介绍，电商平台违规今后

也将被严管。自明年1月1日起

施行的电商法规定，电商平台经

营者知道或者应当知道平台内

经营者有侵害消费者合法权益

的行为，但未采取必要措施的，

电商平台经营者擅自删除消费

者评价的，都将视违法类别和情

节轻重受到相应惩罚。专家表

示，斩断“刷单”链条，要坚持堵

疏结合，治标更要治本。

从电商平台的评价体系来看，

很多平台是根据民宿客栈销售额

的高低来决定是否将其优先推

出。而影响从业者在平台内的“默

认排名”因素，主要是销售分、佣金

分、点评分等，分别对应销售量、向

平台交纳的佣金高低、好评数量，

这就为从业者“刷单”提供了动力。

多位民宿从业人士建议，电商

平台应设计更为合理的排名规则和

激励方案，不唯“好评”论英雄，而是

给“菜鸟”以机会，扶持其成长。

据悉，多地正加快相关制度探

索。如成都最近出台的民宿管理

办法征求意见稿，鼓励社会机构开

展民宿服务质量与信用评价，引导

社会力量广泛参与舆论监督，确保

民宿经营者和第三方平台诚信经

营，进一步挤压“刷单”空间。

□ 杨博宇

去年“十一”期间，在线旅游

平台（以下简称“OTA平台”）捆

绑搭售现象曾一度引发关注，在

相关行业主管部门的介入下，各

大平台都进行了相应整改。然

而，一年过去了，整改效果如何

呢？有媒体近日调查发现，在一

些平台上诸如买机票搭售延误

险、接送机用车券；订酒店搭售

旅游消费券、因故取消险等默认

搭售现象仍然尚未根除，有的甚

至“改头换面”，变得更加隐蔽，

让消费者防不胜防。

默认搭售仍存在
取消增值选项更费劲

山东济南的高先生准备利

用“十一”假期前往四川成都，9

月初他开始购买返程车票。因

为在微信上操作比较方便，他选

择了同程艺龙的微信小程序。

然而在抢票时却发现系统为他

默认勾选了一个价格最贵的加

速包。而在后续的使用中，高先

生更是发现，在同程艺龙小程序

上购买汽车票，同样也存在默认

搭售的现象。

高先生说：“汽车票的（搭售）

藏得更深，会在下边有一个优选

服务，优选服务里边才‘藏着’一

个几块钱的那种什么出票比较快

或者是什么的，但实际上平时票

量是很充足的，完全没必要用到

这个。但是他在第一层的界面里

看不到，还要再下一页你才能看

到。就是因为我原来知道这个票

价是69元，所以我要付款的时候

看到这个钱不对，才发现的。如

果我不知道这个票价，很可能就

直接提交订单，就付钱了。”

高先生表示，这样的默认设

置，消费者稍不注意就可能陷入

捆绑搭售的陷阱。他说：“一级

菜单你只能看到他有这种优选

服务，但是你看不到他已经勾选

了。你应该可以让我选，即使你

没让我选，第一级菜单里面你也

应该让我看到。这样的话我是

完全看不到的。”

经调查发现，微博上吐槽同

程艺龙默认搭售的用户众多，有

网友表示，想要取消增值选项也

要费好大劲才能找到。与此同

时，还有用户反映，同样是通过

同程艺龙的渠道订票，微信小程

序和APP上价格也存在差异。

十一国庆前夕，央广记者选

取了10月2日北京飞往上海的东

航MU5138号航班，航空公司直

营价格为570元外加60元机建、

燃油费用总共630元。在同程艺

龙微信小程序上，同程特惠的价

格虽然也显示票价570元，但结

算时却被默认增加了40元航空

意外险、40元退改无忧险、50元

接送机券和俱乐部三明治等多项

增值服务，此时的结算价格已经

高达799元。而相同的航班，在

同程APP及艺龙APP上，也默认

搭售了航空意外险、延误险等不

同的增值产品，价格则分别为720

元和690元，可见相比APP，微信

小程序端口默认搭售产品更多。

违规行为屡禁不止
OTA平台搭售违反电商法

对于价格的差别，同程的一

位客服人员给出的解释是二者

页面排版存在差异。

对于为何设置这种默认勾选，

客服人员并未正面答复，仅表示类

似增值服务都可以手动取消。“一

般也是在您提交订单之前，他是默

认给选上的，您记得把它给取消

掉。那个500后面有写比如说加

20、加39等等这样子加上一个产

品，您记得看一下这个页面有没

有，如果有的话取消的方式在那个

预定的‘定制’下面，点开之后把它

取消就行了。有一些是默认选上

的，这就是有些小程序跟客户端上

有一定区别的原因，它的排版不太

一样，其实都是可以取消掉的。除

了票钱跟机建燃油取消不掉，其他

的都是可以取消掉的。”

去年10月，携程曾因“默认

捆绑搭售”受到广泛质疑。随后，

携程机票产品紧急整改，并推出

了“普通预订”窗口。其他各大在

线旅游平台也纷纷表态，在搭售

问题上进行整改。然而近期相关

机构对同程、途牛、携程、去哪儿

等国内多家知名在线旅游平台的

机票预订评测结果显示，虽然此

类现象已明显减少，但部分平台

依然存在不同程度的默认搭售情

况，且呈现出更加隐蔽化的特

征。那么“OTA平台”搭售现象

究竟为何屡禁不止？

在线旅游平台捆绑搭售现

象曾一度引起相关行业监管部

门关注，2017年8月，民航局运

输司发布的《关于规范互联网机

票销售行为的通知》中也明确，

“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”。

中国互联网协会信用评价

中心法律顾问赵占领认为，类似

搭售行为侵犯了消费者的知情

权和自主选择权。随着电子商

务法的出台，尤其是对于默认搭

售行为的明确禁止，一定程度上

能够遏制类似平台的搭售行

为。因为电商法对搭售行为有

明确规定，即不能再采取“默认

勾选”的方式，而且无论是不是

通过显著的方式提醒，都不能通

过“默认勾选”的方式，只能让用

户自己主动去选择。电子商务

法实施之后，如果OTA平台再

采取“默认勾选”的方式去搭售

商品，就直接违反了电子商务法

的规定，相关部门就可以进行处

罚，消费者也可以选择去起诉。

“刷单”套路迷人眼 标本兼治需协力

“默认勾选”的捆绑销售不能再搞了

重庆云阳县农村重庆云阳县农村
电商丰收节电商丰收节人气火爆人气火爆

近日，重庆云阳县一年一

度的农村电商丰收节隆重举

行。当地42个乡镇的参展商现

场展示了大米、面条、土鸡、黑

木耳、粮食酒、苕粉、蜂蜜、柑橘

等丰富的农产品，供民众参观

购买。图为活动现场工作人员

扮成卡通人物发放宣传单。

陈 超 摄

电子商务法实施之后，OTA平台若再采取“默认勾选”的方式搭售，

相关部门将进行处罚，消费者也可进行投诉


