
明明侵害了我的权益，对方却要么店大
欺客蛮不讲理，要么耍弄太极拖延推诿……
作为消费者，大家最普遍的感受，就是在发
生消费纠纷时，明显感觉自己处于弱势地
位。在遭遇物业与旅游消费纠纷时也不例
外。面对强势的经营者和不低的维权成本，
无助、无奈是消费者最常有的感觉。

要让消费者由“弱”转“强”，除了《消费
者权益保护法》和消保委、相关职能部门等
要继续为消费者撑腰外，经营者不但不能缺
席，更应主动作为。在产品与服务竞争日趋
激烈的今天，对于经营者来说，培育成熟与
忠诚的消费者，与消费者一起共建消费秩
序、共享服务品质，也是其生存与发展的现
实需要。拿物业服务来说，现在多个小区物
业催收物业费来理直气壮，对于广告、停车
费收入却遮遮掩掩，叫业主如何气顺？要是
业主气不顺，物业的日子又如何好过得了？

别以为消费者“强”起来以后，会让经营
者利益受损。恰恰相反，从长远来看，只有
经营者和消费者共同参与消费秩序的建设，
这个行业才能获得更好的发展，物业、旅游
等行业概莫能外。很难想象一个靠欺客上
位的店家能走多远。因此，无论是在“3·15”
还是平时，经营者还是少耍些取悦消费者的
花招，多出些落实消费者权益的实招。当
然，相关的制度设计与有关部门的“给力”也
必不可少。 胡晓新

让消费者“强”起来
经营者应主动作为

对于柳女士等人的遭遇，宁波市文化广电旅游局有关人士明确指出，没有
通过星级评定的酒店均不能以星级标准自居，“准五星级”“仿五星级”“类五星
级”等说法都是不可取的。

“建议消费者第一时间固定证据，例如，对虚假宣传的相关网络页面进行
截屏，维权时将证据提供给有关部门。”市消保委副秘书长周丽娟表示，发生类
似情况，建议消费者拨打12345热线进行投诉、举报。

市文化广电旅游局有关人士指出，经消费者投诉、举报后，有关部门将对
相关旅游企业进行处罚；经过调解双方无法达成调解协议的，投诉人可按照有
关法律法规向仲裁机构申请仲裁，或向法院提起诉讼。 记者 谢舒奕

这家旅行社太坑——

说好的“准五星”酒店
竟是家个人经营的小酒店
游客半夜被冻醒

“阿尔山6日游”，宣传上说入住“准五星”酒店、泡温泉，结果住的
却是一家个体户经营的小酒店，第一晚睡觉还被冻醒了；泡的温泉，温
度低不说，水面还漂浮着杂物……这就是市民柳女士的遭遇。

时隔阿尔山之旅已有一个月，但柳女士昨天向记者提及此事时，仍叹息连
连。柳女士说，一个月前，她参加了鄞州区一家旅行社组织的“阿尔山6日
游”。记者从双方签订的“乐行族境内旅游合同”上看到，该旅游产品为半自助
户外旅行，价格为3380元/人。游客自行前往沈阳火车站集合，两晚在火车上
度过，在“阿尔山准五星度假酒店”标间住三晚。

“宣传说入住‘准五星’酒店，而且微信公众号推文展示的图片，酒店金碧
辉煌，给人的感觉很不错，可实际入住的却是一家个体户经营的小酒店。”柳女
士说，“入住的酒店是一幢四五层楼的建筑，里面装修很简单，房间里的淋浴热
水器需要临时烧水。供暖设备也不理想，第一晚我被冻醒了，第二晚酒店向我
们提供了电热毯，我这才勉强睡了个好觉。”

柳女士还告诉记者，宣传时旅行社说酒店温泉池有30多个，可实际去泡
的时候才发现，只有一个温泉池可泡，水温较低，水面还有很多白色漂浮物。

另外，柳女士还表示，阿尔山当地在火车票、景区门票等方面给游客是有
补助的，但旅行社并没有把这些优惠回馈给游客，“而且在游览阿尔山的行程
里，旅行社也没有安排约定的地接领队。”

据了解，目前至少有6名游客对该旅行社安排的此次行程进行了投诉。
他们均认为，旅行社存在违约、服务瑕疵等情况，应承担违约责任。

“酒店安排方面确实有失误，但我们的初衷是，考虑到原约定的酒店装修
老旧，担心影响游客体验，所以安排了一个刚装修四五年的酒店。关于温泉的
问题，原约定的酒店是有温泉的，但需要另外付费，实际安排的是博物馆的温
泉。”该旅行社楼经理向记者表示，“游客觉得温泉的温度较低，但我们当初考
察时认为还是不错的，漂浮物可能是天然火山温泉的正常漂浮物。”

据了解，游客实际入住的酒店全称为“阿尔山市云露度假酒店”，营业执照
上显示，“类型”为个体户，“组成形式”为个人经营。也就是说，这是一家个人
经营的酒店。当地旅游机构公布的五星级、四星级酒店名单中，记者未查询到
这家酒店的名称。

网上信息显示，该酒店在多家线上销售平台的报价为“人均255元”。面
对记者如何定义“准五星”的疑问，楼经理并没有正面回应。不过他坦言，最终
安排的酒店与宣传图片上的确实不是同一家，更换酒店前也未与游客沟通。

至于当地给游客提供的奖励、优惠措施，楼经理认为，那些优惠是针对散
客的，而柳女士参加的是旅行社组织的团队，因此，当地提供的种种优惠应该
是给旅行社的。

柳女士等6名游客提出的退还团费并进行适当补偿的要求，楼经理认为
并不合理。

事实上，星级饭店评定有严格的标准。我国的《旅游饭店星级的划分及评
定》文件显示，目前国内酒店评级仅设置了一到五星的评星等级，即一星级、二
星级、三星级、四星级、五星级（含白金五星级）。

有业内人士分析说：“住宿是旅游中最重要的环节之一，可国内大多数酒
店都没有参与国家星级饭店评选，所以我们经常会在各类旅游产品的宣传中
看到入住‘准五星’‘准四星’酒店的说法。事实上，酒店业根本不存在‘准几
星’的说法。”

记者查询市旅游质监所近年发布的旅游质监情况通报发现，涉及旅行社
的有责投诉并不鲜见。去年4-6月，我市旅游质监所组织开展全市旅游执法
交叉检查，“旅游合同签订不够完善，签约时间、地点、游客信息不全，存在‘准
四星、准五星’模糊表述”是其中存在的主要问题。

建议：第一时间固定证据进行维权

说法：酒店业不存在“准几星”的说法

旅行社：酒店安排方面确实有失误

游客：入住“准五星”酒店被冻醒

注：满意度得分为加权计算。

30个样本小区
总体满意度得分表
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小区名称

水岸心境

东海花园

海尚广场

格兰云天1期

新时代

君御湾

学苑名府

丰华名都

同方杰座

万科公园里

颐景园

荣安佳境

新佳苑

新星都市

藏山丽景

甜蜜家园

维萨里

芳辰丽阳

茶苑小区

启文花园

福明家园

南裕二村

南都绿洲

金谷小区

天水家园

五江湾

天顺公寓

清林闲庭

彩虹四季

假山新村

物业服务企业

维科物业

雅誉物业

银亿物业

中建物业

绿城物业

世茂物业

耐森物业

亚太酒店物业

雷斯顿酒店物业

万科物业

奥克斯物业

荣安物业

永达物业

永成物业

捷达物业

太平洋物业

新上海物业

经济技术开发区太平洋物业

斯金物业

甬兴物业

雅高物业

美益物业

新建业物业

宏建物业

杭州公明物业

联合物业

君润物业

美屋物业

东房物业

经纬物业

满意度综合得分

88.79

87.19

86.29

86.18

85.95

85.63

85.63

83.94

83.33

83.33

80.91

79.70

79.41

79.39

78.13

77.88

77.58

77.50

76.36

75.45

74.85

74.84

74.55

74.52

73.64

71.88

71.52

69.70

67.10

62.26
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