
乱象频出
同程邮轮的“霸王条款”给火热的暑期邮轮市场泼了一盆

冷水。去年夏季，正是邮轮旅游的热潮，但有消费者向北京商
报记者反映，在同程旅游网购买皇家加勒比邮轮旅游产品时，
10个月的婴儿被要求必须按照成人价格收取费用， 而这一规
定并未事先告知消费者。对此，同程表示，这是收费惯例，不会
在售卖时做出特殊说明。 这样一则纠纷掀开了中国邮轮旅游
市场的乱象。

事件主角张女士（化名）表示，10个月大的婴儿不会占据
床位，也不会享受船上的娱乐设施和饮食，这样的“成人价”究
竟是怎样制定的？ 而且不论是在预订时还是预订后的消息提
醒中，同程旅游网均未对儿童的费用做出说明。同程给出的解
决方案指出，张女士可以选择退款，然而，按照同程给出的退
改规则， 张女士花费27596元购入的邮轮旅游产品， 需缴纳
80%的费用，即22076元。之后经过媒体的报道和张女士的进
一步协商，同程同意不收成人价，否则，仍需按照婴儿与成人
同价的规则。

北京商报记者注意到， 同程旅游网上旅游产品儿童价格
不清楚的情况不在少数。 一款 “青岛黄海饭店双飞三日自助
游”的产品规定，2-12周岁儿童不占床仅含上海往返青岛经济
舱机票，但儿童与成人同价，且需缴纳800多元的差价。其客服
表示，这款产品比原价优惠近千元，但优惠是针对成人的，儿
童不能享受该优惠，因此需补交差价。此外，在同程旅游网上，
有些产品仅显示成人票价， 待问及客服儿童票价时才被告知
需在成人价的基础上补交差额。

包船弊端
除了这一事件外，去年8月台风“天鹅”的到来，再次打乱

中国邮轮市场的华丽表面。 邮轮公司根据台风的变动调动了
航程，但在赔偿方面未达到游客满意。这一事件持续发酵，8月
31日中午仍有200多名游客拒绝下船，继续维权，甚至出现船方
强制拖人的现象。

邮轮乱象频出并不是规则的不完善和水土不服， 具备中
国特色的包船模式也是各种问题的导火索。据了解，目前邮轮
市场90%的产品是通过包船模式进行分销的，其中上海2015年
320个母港航次中，98%为包船。包船是指代理商将邮轮公司某
航次的舱位提前买断，根据买断的比例不同，包船又分为半包

船、大切舱等不同形式。然而，2015年对于包船商来说并不好
过，绝大部分的包船旅行社处于亏损状态 ，由此引发的低价
甩舱也打破了市场的价格体系 。对此 ，有业内人士表示 ，包
船模式本身不分对错，其核心是包船商如何消化库存。“一些
包船商比如同业批发平台没有自主的销售渠道， 会遇到销售
的问题。”

中国交通运输协会邮轮游艇分会常务副会长兼秘书长
郑炜航也表示，在包船模式下 ，旅行社根据中国用户的需要
打包出售岸上游，而欧美国家的邮轮产品和岸上游是完全分
开的。 国内很多邮轮产品的销售人员自己都没有上过邮轮，
在服务邮轮游客的时候常会出现很多问题，因此目前协会不
断呼吁建立全国层面的培训机构，对国内邮轮产品的销售人
员进行系统化培训，让销售人员持证上岗。

实际上，邮轮旅游纠纷不断产生的背后，是中国新兴邮轮
市场的痛点，邮轮公司与游客的信息不对称是纠纷的源点。凯
撒邮轮事业部负责人任涛分析称， 中国的游客仍停留在旅游
初级阶段，对邮轮旅游这一中级旅游产品并不熟悉，因此常常
把常规旅游的习惯和想法套用到邮轮旅游中。

政策规范
针对邮轮纠纷频发 、维权不断升级 ，上海市工商行政管

理局联合上海市旅游局在2015年8月25日推出 《上海市邮轮
旅游合同示范文本 （2015版 ）》，对旅行社和旅游者的权利与
义务、赔偿方案等做出较为详细的说明。据了解，这是国内第
一个针对邮轮旅游设定的合同。该合同对旅行社和游客双方
的权利与义务等做出了明确规定，对行程发生前和行程中不
同情况的航程更改做出相应的赔偿标准。 值得注意的是，在
行程发生前，若游客不同意邮轮行程变更或取消部分停靠港
口等上述约定，可解除合同，旅行社应在扣除已实际支付且
不可退还的费用后退还游客余款。记者了解到 ，目前这一合
同范本仍处于推广阶段，同时，上海市旅游局表示将在9月初
组织相关出境旅行社进行新合同文本的培训。

此外，2015年12月，上海发布《上海市邮轮旅游经营规范》
的征求意见稿， 对多个邮轮旅游中的热点问题和难题做出解
读和规范，包括更改航程需及时告知游客、代理销售船票要有
资质、明确船方与旅行社责任、船方与旅行社有特殊告知义务
等。这也是国内首份邮轮旅游行业规范。

北京商报记者 陈杰 白帆

同程邮轮向10月婴儿收成人“船票”

2015年是中国邮轮市
场发展最为火爆的一年，
然而， 作为舶来品的邮轮
旅游却难以适应中国本
土，在销售、售后服务、赔
偿机制等方面频出乱象。
其中最为经典的便是同程
邮轮的“霸王条款”。对此，
业内人士建言， 应当建立
相关规范、加快市场培育、
减少包船模式带来的负面
影响。

·专家观点·

邱宝昌（北京汇佳律师事务所律师）

同程销售有失公平
消费者有权知晓儿童的收

费标准， 销售方也有告知义务。
对不满周岁的婴儿收取成人价
的做法有失公平。他指出，售票
方一般是销售给有行为能力的
人，但是10个月大的婴儿显然没
有行为能力。“如果儿童占用床
位当然可以收费，但10个月大的
婴儿按成人标准收费，显然有失
公平。”邱宝昌表示，邮轮公司应
该是按照人群售票， 针对儿童，
可根据身高等信息制定全票、半
票、免票等不同的标准。

朱正煜（易观国际分析师）

分销商运营能力堪忧
数据显示，今年上半年中国

母港总出游144个航次，输送游客
38万人。不过，业内人士透露，旅
行社常通过包船形式与邮轮公
司合作， 包船导致销售压力大，
而经验不足进一步导致服务质
量缺失。朱正煜指出，在选择邮
轮旅游的用户爆发式增长的情
况下，国内分销商的相关经验不
多，运营能力有些跟不上。此外，
在中国特色的包船模式下，旅行
社面临销售压力， 为达满仓率，
往往造成船上预留空间小的问
题，导致游客的体验大打折扣。

杜祤铭（美辰邮轮CEO）

建立有效沟通机制
当前最重要的是，国内的旅

游企业要把邮轮公司和消费者
双方的立场和需求反馈给双方，
减少游客和邮轮公司之间的矛
盾。 不论是邮轮公司还是旅行
社等分销商， 都需要对消费者
明确购买邮轮产品后可能面临
的风险以及之后的处理机制，而
不是等到问题出现才以“国际惯
例”应对消费者。

市场规模

比达咨询发布的
《2015年中国在线邮轮
市场年度报告》 显示，
2015年中国邮轮市场
总收入达到45.3亿元，
OTA占据邮轮在线预
订平台48.7%的市场
份额。

航次运力

《2015中国邮轮发展报
告》 指出，2015年国内十大港
口共接待629艘次， 同比增长
35%。根据2015年邮轮公司的
运力投放，2016年中国母港邮
轮总运力超过5万个标准舱，
中国邮轮市场的增速将不低
于40%，全球接待的邮轮航次
不低于800个， 邮轮旅客入境
游人次将突破350万。

专家预计

2017年之前，中国
将超过英国成为全球
第二大邮轮旅游市场。
上海国际航运研究中
心发布的《2030中国航
运发展展望》 预测称，
2030年中国有望成为
全球第一大邮轮旅游
市场。

包船

目 前 邮 轮 市 场
90%的产品是通过包船
模式进行分销的，其中
上海2015年320个母港
航次中，98%为包船。

调查篇 3·15特刊2016/3/15/
北京商报
ＢＥＩＪＩＮＧＢＵＳＩＮＥＳＳ ＴＯＤＡＹT16

调 查


