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随着在线文旅消费的发展，第三方网

络平台虽非房源信息的直接提供者，但由

于平台对酒店宣传标识不清而误导消费

者的，亦须承担相关责任。

近日，北京互联网法院公布了一起典

型案例，消费者因在线预订的酒店宣传页面涉嫌欺诈，

将平台起诉至法院。该案中，樵先生在某公司经营的平

台上预订了两晚的酒店房间，在预订页面中，该酒店名

称后被标注了五颗星（★★★★★）图形。樵先生认为

该图形表示五星级酒店，入住后却发现被平台的宣传方

式所误导，酒店并不是国家认证的五星级酒店。

樵先生认为，平台的页面宣传行为涉嫌欺诈，遂起

诉至法院要求平台退还住宿费并给予三倍赔偿，同时由

平台负担司法鉴定费用。被告则辩称，页面上五颗星的

图形并非酒店的星级标准，而是五分好评，且原告已经实

际入住了酒店房间，也并未提交证据证明其遭受损失。

最终，法院判决认为，平台标注五颗星图形的行为

足以误导消费者，构成欺诈。尽管樵先生已实际入住且

未提交损失证据，法院对樵先生要求平台支付三倍赔偿

金的诉请予以支持。

这一判决为类似案件提供了重要参考，也为消费

者维权注入了信心。

“消费者在线上平台购物或购买服务时，无法实际

接触商品实物，就会更加依赖于平台对于商品及服务的

宣传描述。”北京互联网法院法官封瑜认为，这就要求电

商平台需如实描述商品及服务特征，并以较高的注意义

务对易产生误解的宣传内容予以明确标明与注释。

北京互联网法院综合审判二庭副庭长张倩进一步

建议，平台在经营文旅产品的过程中，应当采用准确、清

晰的分类与标识，为消费者提供真实、准确的信息，促使

平台将精力集中在提升产品质量与服务水平上，而非通

过模糊信息误导消费者获取竞争优势。 据《法治日报》

图片仅供参考？订酒店遇“照骗”

平台岂能纵容“图片游戏”
旅游体验岂能“开盲盒”

近日，多地网友控诉线上预订

酒店遭遇“照骗”事件：有人花千元

预订海景房，推门发现内部照片竟

全是渲染图；预订大床房，进门发

现“这床还没我家沙发大”……更

离谱的是，有消费者要求退房竟被

索要违约金，关于“酒店房型不符

退房却被收取 80%违约金”的新

闻，还登上了热搜。

在互联网高速发展的当下，线

上预订酒店已成为人们出行的首

选方式。然而，许多消费者在满怀

期待地入住后，却发现酒店与预订

平台上展示的华丽图片和诱人描

述大相径庭，这种现象被戏称为酒

店“照骗”或“货不对板”。那么，这

些经过精心修饰的酒店照片和文

字介绍，是否涉嫌虚假宣传？

据文化和旅游部公布的数

据，2025年春节假期国内出游人

数达到5.01亿人。然而，对于一

些消费者来说，这段旅程却并不

尽如人意。

“我们进入房间后发现，厕所的洗漱台上

还有垃圾没有清理，对照图片上的房型，跟我

们住的房间完全不一样。”来自江苏的刘女士

提起春节假期入住大理某客栈的经历时，依

然愤愤不平。今年春节，她通过某旅游平台

预订了一个房间，宣传图片显示房间干净整

洁。然而，实际入住时却发现房间狭小、设施

陈旧、卫生条件差。当她提出退房时，却被酒

店告知需支付80%的违约金。

刘女士的遭遇并非个例。2025年1月，来

自北京的时女士在广西南宁游玩时，被一家

名为“云端·江景”的酒店宣传图片吸引——

干净简约的风格让她毫不犹豫地下单。然

而，入住后她才发现，现实与图片大相径庭，

所谓的房间内部照片竟全是渲染图。由于行

程紧凑，时女士只能无奈地接受。

近年来，随着线上预订平台的普及，酒店

“货不对板”现象愈发凸显。许多酒店为吸引

顾客，不惜通过修图、夸大宣传等手段美化房

间。而早在2022年，一起“高分豪华温泉民宿

竟是‘照骗’”的事件就曾引发热议。

面对消费者的投诉，这些酒店辩称，宣

传图片只是“艺术效果”，旨在吸引顾客关

注。然而，这显然难以平息消费者的不满。

许多消费者直言，酒店图片过度修饰或玩文

字游戏，严重误导了消费者的选择，甚至让

消费者感到被欺骗。

记者调查发现，在社交媒体和商业

宣传中，图片修饰和文字游戏已成为一

种普遍现象，由此引发的纠纷时有发生。

以酒店“照骗”为例，记者在某投诉

平台和各大社交网站搜索发现，相关投诉

众多。经过梳理，记者发现酒店“照骗”现象主要集中在

三个方面：一是房型与图片严重不符。许多酒店利用广

角镜头拍摄房间，使房间在图片中显得宽敞明亮，而实

际入住时却狭窄昏暗。二是卫生状况堪忧。宣传图片

中干净整洁的房间，现实中却存在卫生死角。三是设施

虚假宣传。部分酒店宣称的“海景房”“温泉浴池”等设

施，实际并不存在或与描述严重不符。

中央财经大学法学院教授王叶刚认为，酒店房

间若出现与平台上提供的图片、文字描述等严重不

符的情况，消费者有权要求退单。在消费者退单的

情形下，退款义务主体应当是酒店经营者，但如果房

费仍在平台处存放，在合同解除后，平台应当将房费

退还给消费者。

我国广告法、消费者权益保护法、电子商务法等

均明令禁止虚假宣传，但在具体案件中，消费者不仅

需要证明酒店宣传图片与实际环境存在显著差异，还

需证明这种差异直接导致自己决策错误。这一过程

往往涉及专业鉴定，无形中增加了消费者维权难度。

“消费者视觉出了问题，酒店是根据网站预订信

息提供的房间。”去年暑假带孩子旅游的艾女士在投

诉酒店双床尺寸不足后，商家这样回复。无奈之下，

艾女士直接拨打110报警，在警察的见证下测量后发

现两张床实际都只有1.08米宽，并非某第三方平台预

订酒店房间时标注的1.5米。最后，商家为艾女士更

换了房间。虽然艾女士也投诉到当地消费者权益保

护委员会，经工作人员沟通，商家表示知晓相关规定，

会知会平台及时修改相关描述，更正酒店房间信息。
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“货不对板”现象屡见不鲜 消费者面临维权难点
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电商平台应提供真实准确信息
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