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8月19日起，旅游行业标准《在线旅
游平台住宿预订服务规范》（以下简称

“规范”）正式实施。针对平台内经营者
诱导好评、删除差评等明确划定了红线。

规范中提到，无论是经营者自行
或委托第三方发布旅游者评价，抑或
是以现金、实物、升级房型等利益条
件，诱导旅游者给出非本意的好评，甚
至以威胁、强制等手段迫使旅游者给
出非本意的好评或删除差评，平台应
及时制止并予以处理。

与此同时，10月15日，新修订的《中
华人民共和国反不正当竞争法》正式施
行，同样直指“虚假用户评价”等市场乱
象。然而，此类现象依旧屡禁不止。

“顾客退房的时候，我们会介绍酒
店的‘好评返现’活动，只要在OTA平
台（在线旅游平台）对酒店给予好评，
立刻返现5.18元。”

河南洛阳一酒店前台经理透露，

返现金额通常由前台工作人员微信转
给顾客，后续再向酒店统一报销。

“存量市场内卷下，酒店被 OTA
平台流量规则深度绑定，酒店想要获
得更多的流量和曝光，就必须满足平
台的‘数据指标’。而消费者筛选酒店
时，往往跳过低评分选项，甚至出现

‘高分酒店即便硬件一般也优先选，低
分即便性价比高也放弃’的极端情况，
让评分成为生死线，酒店只能通过‘刷
好评’保分。”湖北大学旅游学院研究
员翁李胜表示。如何有效整治“刷好
评”现象？

“我们鼓励消费者保留好预订记
录、商家诱导好评的聊天记录、优惠承
诺等证据，以便核查处理。”记者从江
西省消费者权益保护委员会了解到，
针对“刷好评”现象，消费者可以通过
全国 12315 平台以及 OTA 平台进行
举报，相关行业主管部门会受理酒店、

民宿方面的投诉举报。
美团民宿相关负责人接受采访时

表示，为保障评价评分的真实可信，平
台将通过“AI+人工”多道审核机制，
提升虚构、诱导评价的识别和审核能
力，并不断优化对商家的治理方式，严
惩虚假和诱导评价的违规行为，让认
真做产品和服务的商家被更多用户看
到。翁李胜认为，整治“刷好评”现象
需要平台、酒店、消费者、政府、行业协
会五大主体各司其职、形成合力。

“OTA 平台既是虚假评价的‘传
播枢纽’，也是技术治理的‘第一关
口’。”翁李胜建议，若平台能够建立起
智能、透明、公正的评价生态系统，就
能挤压“刷好评”的生存空间，进而倒
逼酒店回归服务质量竞争，激励消费
者理性参与评价，为政府监管与行业
自律提供数据支持与执行抓手。（文中
受访者均为化名） 据人民网

网络时代，在线旅游平台成为人们预订酒店的主要渠道，但其
线上评价却充斥着大量不实信息，许多好评并非消费者发自内心
的客观评价。

近期，江西、河南等地群众向人民网“领导留言板”反映，称在
外住宿时，时常碰到酒店及民宿以各种形式“引导”顾客进行好评。

酒店民宿“刷好评”现象的背后，究竟隐藏着哪些行业痼疾？
对消费者权益造成哪些损害？记者就此在江西、河南、湖北等地展
开了调查采访。

国庆假期，李女士一家四口到江西九
江度假。出发前，她在锦江荟APP上预订
了一家连锁酒店的两间大床房。

“我是2号到的酒店，在咨询如何增加
用餐人数时，前台工作人员告诉我‘点好评
可以送早餐’，不过要先收取60元押金，好
评后再返回。”陈女士当即就同意了这个

“方案”，并通过微信红包支付了60元。
10 月 3 日下午 3 时，工作人员通过微

信向陈女士索要酒店好评：“您现在该点5
星好评了。”此时正在外游玩的陈女士以未
离店为由未进行好评，“还没退房就开始要
好评，出来旅游的心情都被破坏了。”

当晚，陈女士回到酒店，向工作人员申
请开具好评押金收据。然而，得到的答复
却是好评退押金是线下转账，一般不开具
凭证。

最后，在陈女士的强烈要求下，工作人
员开具了好评退押金收据，并于当晚10时
30分归还了押金。

在记者的随机采访中，不少受访者表
示，自己在入住酒店时被“索要”过好评。

——陈先生通过携程预订了青岛国际
机场附近的一家酒店。“订房的时候显示只
有单间，抵达酒店后询问前台能否换成标
间，工作人员说如果退房后点一个好评可
以免费换房型。”陈先生告诉记者，由于带
了两个小孩，为了住得宽敞，只好同意了这
个要求。

——经常出差的费先生是酒店的“常
客”。近日，费先生在上海出差，预订了一
家酒店，离店之后，突然收到前台工作人员
用私人手机号码发来的短信，“点开一看，
是来索要好评的。”费先生表示，经常收到
类似短信。

据了解，为了要好评，酒店员工诱导顾
客写好评的方式也越来越“卷”：送房券、送
早餐、送伴手礼、免费升级房型、延迟退房、
返现等等，有些工作人员甚至用顾客手机
直接操作。

住宿行业为何执着于“刷好评”？
“差评最直接的影响就是订单量

下滑。”在江西萍乡深耕民宿多年的主
理人饶先生告诉记者，民宿的订单
95%是来自线上，有时候一条不好的
评价就会让顾客直接划走。“以我们入
驻的平台为例，差评是无法删除的，我
们能做的就是用更多的好评去淹没差
评。”饶先生告诉记者，他经营的民宿
目前评分4.9分，在现有的基数上，如
果突然出现一个低分差评，分数可能
直接就会跌到4分以下。

“评分低于4.7分的民宿，顾客一
般很少选择。”饶先生表示，有时候处

理一个低分差评，可能需要“刷”几十
条好评才能把评分涨回去。对于差
评，有些商家选择自己“刷好评”，有些
商家则会联系消费者让其删除。

“发现顾客点了差评后，我们会私
下联系顾客让其删除，并表示会送出
相应的礼品，有些顾客会配合，有些则
置之不理。”在湖北武汉做过多年客房
服务的冯女士说。“我们也很头疼呀，
不刷好评订单少。”不少酒店负责人向
记者“吐槽”，“以一个商圈为例，如果
周边酒店的评分都是4.8分以上，我们
只有4.5分，明显没人订我们的房间。”
采访中，有商家向记者透露：有时候为

了提高平台评分，还会雇佣“水军”和
“刷单”公司进行虚假评价。

记者发现，在小红书上有大量酒
店好评互助的帖子，并表示不限平台，
同时，还有大量引导好评的“话术”、酒
店员工向顾客要好评教程、好评的“规
范”文案等等。“‘刷好评’现象破坏了
评价系统的真实性和公正性，损害了
消费者的知情权，也破坏了酒店行业
的公平竞争环境。”三峡旅游职业技术
学院酒店烹饪学院党支部书记高小芹
表示，由于“刷好评”并不影响平台业
绩收入，平台基本上是睁一只眼闭一
只眼，并没有积极去堵这个漏洞。

“刷好评”招式五花八门 酒店好评差评的“经济账”

“刷好评”现象亟待整治
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酒店民宿“刷好评”现象的背后

“未来四方75期（兰州）文物艺术品拍卖会”即将举行，现将有关事项公告如下：
一、本次拍卖会共上拍273件珍品，涉及近现代、当代名家书画及瓷器、文玩等。其中中国书画140幅，瓷杂珍玩133件。
二、预展时间：2025年 11月 26—28日
三、拍卖时间：2025年 11月 29日上午10:00开拍
四、预展及拍卖地址：兰州市城关区兰州音乐厅东门四方博物馆
五、有意竞买者请与拍卖机构联系办理竞买登记手续，领取竞买号牌，并到兰州市城关区兰州音乐厅东门四方博物馆领取

拍卖资料。
六、联系方式：18893849557（施女士）

未来四方集团拍卖有限公司
二O二五年十一月二十四日

未来四方75期（兰州）文物艺术品拍卖会拍卖公告

挂失陈玠（620102194109140616）位于兰州市城关
区付家巷116号103室房本子原件，特此作废！
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