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旅游消费整体情况



观点总述
Ø 据文化旅游部最新数据显示，全国旅游总收入连续三年同比增长均超过

10%，2017年GDP综合贡献率超过11%

Ø 来自12301国家智慧旅游公共服务平台的数据显示，近年来，全国景区和酒
店热度持续增长，好评率和满意度变化趋势较平稳

Ø 来自新浪微博2018年上半年数据显示，旅游投诉类博文阅读量超过13亿，
而5.2%的头部用户贡献了81.8%的阅读量及80.5%的互动量，普通用户的
投诉诉求较难产生影响力。从微博上被@的次数可以看到，大家更依靠政
府官方机构解决旅游投诉问题，其次是直面旅游平台或酒店，反映出用户在
微博上的旅游投诉习惯

本部分数据来源：文化旅游部官网、12301国家智慧旅游公共服务平台、新浪微博



旅游行业蓬勃发展

据文化旅游部《2017年全年旅游市场及综合贡献数据报告》显示：

国内旅游人数 入出境旅游人数

2.7亿50.0亿

同比增长12.8% 同比增长3.7%

中国公民出境旅游人数

1.3亿

同比增长7.0%

单位：人次



2017全年全国旅游业对GDP的综合贡献为9.13万亿元，占GDP总量的11.04%

单位：万亿元

旅游总收入连续保持高速增长，连续三年同比增长均超过10%



数据来源：12301国家智慧旅游公共服务平台口碑热度：一定时期内，游客对景区或酒店的评论热度  

全国景区和酒店热度持续增长



• 好评率：一定时期内，游客对景区或酒店的评论中，好评数占总评论数的百分比，用以衡量口碑的好坏。
• 满意度：分值位于0-5之间，5分为最高值，衡量游客对景区或酒店的满意程度。
• 高等级景区：5A、4A级景区

数据来源：12301国家智慧旅游公共服务平台

全国景区口碑好评率和满意度变化趋势不明显



高等级酒店：五星、四星级酒店 数据来源：12301国家智慧旅游公共服务平台

全国酒店口碑好评率和满意度小幅提升

高等级景区、酒店的好评率与满意度持续高于全国综合水平，且酒店的好评率和满意度普遍逊于景区



      通过用户对新闻阅读量及评论情况，新浪新闻对旅游消费热点事件进行梳理。景区旅游、交通出行以及第
三方平台是2018年1月以来用户关注的主要问题。游客不仅对景区服务及安全的要求越来越高；而且对旅游类
App的依赖性也越来越强。作用越大，责任越重。旅游类App所涉及的纠纷也成为当下旅游投诉的主要场域。

2018年上半年旅游消费热点事件

2018年十大热门旅游事件盘点(1-8月)

• 雪乡宰客事件(2018年1月)

• 等老公阻碍高铁发车(2018年1月)

• 12306春运车票秒光(2018年2月)

• 景区玻璃桥被踩碎(2018年3月)

• 空姐滴滴打车遇害事件(2018年4月)

数据来源：新浪新闻

• 于建嵘飞猪订酒店受骗(2018年4月)

• 携程机票退改签问题(2018年5月)

• 普吉岛沉船事件(2018年7月)

• 华山长空栈道跳崖(2018年7月)

• 8岁双胞胎海边度假遇难(2018年8月)



2018年上半年微博旅游投诉相关整体数据

互动量=转发量+评论量+点赞量

旅游投诉用户:38万 博文量:51万

博文阅读量：13亿 互动量：214万



微博旅游投诉头部用户整体数据 — 5.2%的头部用户贡献了81.8%的阅读量

互动量=转发量+评论量+点赞量

头部用户数

发博量

博文互动量

博文阅读量
11亿，占总阅读量的81.8%

172万，占总互动量的80.5%

4.5万，占总博文量的9.0%

2万，占总用户的5.2%



3

2

1 从阅读量TOP50来看，酒店、机
票和境外游是旅游投诉的重点

@人民日报 于3月15日发布的“消
费必备！65个实用投诉电话”获得
4751万阅读量

阅读量TOP 50微博中，7条于3月
15日国际消费权益日当日发布

投诉关键词

阅读量NO 1

315当天发
布博文最多

头部博文（阅读量TOP50） — 315影响力最大，用户负面评价主要集中在酒店、机
票和境外游



账号 被@次数
携程旅行网                    39,242 

12315消费者维权投诉                    32,144 

中国旅游                    28,715 

一木行                    26,636 

仲举扫地                    19,551 

万豪酒店及度假酒店                    19,325 

中细软-知识产权                       9,907 

中国政府网                       9,078 

头条新闻                       9,072 

最高人民法院                       8,043 

从被@的次数可以看到，大家更依靠政府官方机构解决旅游中遇到的问题，其次是直
面旅游平台或酒店，还有少部分会选择@权威媒体、知名旅游博主或律师维权机构

被@最多的账号

HOTEL



投诉关键词分析 — 各旅游平台

博文数量在1万以上： 　 博文数量 阅读量（千）

携程    59,247 137,029 

去哪儿    23,856 75,220 

飞猪    12,284 70,959 

同程    10,154 34,549 

途牛      2,521 14,633 

艺龙      1,673 10,541 

驴妈妈      1,621 1,767 

airbnb      1,420 3,161 

途家      1,093 679 

马蜂窝      1,036 2,169 携程以近6万博文量和超1亿的阅读量排各旅游平台第一
位，相关投诉博文超1万的还有：去哪儿、飞猪和同程



旅游消费体验分析



观点总述
Ø 旅游行为分析：一年两到三次旅游、国内游、人均费用3000元以下用户占比最高

Ø 满意度分析：用户对旅游的总体满意度较好，女性用户整体满意度68%，远高于
男性用户满意度58%，年龄与旅游满意度成反比，年龄越大满意度越低

Ø 旅游投诉分析：22%的用户有过实际的旅游投诉经验，女性用户和年轻用户可能
因为担心信息暴露危害安全等原因放弃投诉；男性用户、40-49年龄段用户更可能
因为时间成本放弃投诉

Ø 维权渠道分析：用户更倾向选择官方机构投诉，此外，越来越多的用户考虑使用
第三方投诉平台，黑猫投诉作为其中的代表，搭建了一个直接接触商家的投诉平
台，让普通人的维权更容易

本部分数据来源：新浪网及微博用户旅游投诉调研



旅游行为分析：一年两到三次旅游、国内游、人均费用3000元以下用户占比最高

数据来源：新浪网及微博用户旅游投诉调研



一年内有四次及以上旅游行为的男性
用户明显高于女性；年龄、城市级别
与旅游次数成正比，年龄越大、城市
级别越高旅游次数相对越多

您一年内外出旅游的频率为多少？



女性用户、一线城市用户更偏
爱出境游，29岁及以下年轻用
户相对偏爱周边游比例最高

您大多选择的旅游目的地是？



比较满意

一般

旅游满意度分析：用户对旅游的总体满意度较好；不满意的地方主要集中在
与旅游密切相关的旅游景区、交通、食宿、购物等方面



女性用户整体满意度68%，远高于男性用户满意度58%（满意=非常满意+比较
满意）；女性用户相对更加关注交通和安全问题；年龄与旅游满意度成反比，
年龄越大满意度越低



旅游投诉分析：仅有22%的用户有过实际的旅游投诉经验，用户放弃投诉多因为
各种原因综合影响；总体来说，50岁以上人群对于投诉的处理结果最不满意

您是否有过旅游投诉经验？ 在您过往的投诉经验中，处理的满意程度是：

哪些原因可能会让您放弃投诉？

ü 不知道有效的投诉维权途径
ü 认为商家会不作为，无人跟进
ü 认为无法得到满意处理结果
ü 担心投诉后信息泄露被报复
ü 担心解决时间成本高

以上原因占比均超过40%



30-39年龄段用户、女性用户相对更在意投诉处理结果；19及以下年龄段用户
最不在意处理结果；20-29年龄段、女性用户比较在意服务人员态度

在投诉处理中，您最关注哪些问题？



放弃投诉的原因分析：女性用户和年轻用户可能因为担心信息暴露危害安全等
原因放弃投诉；男性用户、40-49年龄段用户更可能因为时间成本放弃投诉



维权渠道分析：用户更倾向选择官方机构投诉，男性用户选择官方渠道及第三方
投诉平台的占比高于女性，女性用户选择微博、朋友圈等社交媒体及在旅行社和
旅游平台上投诉的占比较高



30岁以下用户更倾向于直接面对商家，50及以上年龄段用户不投诉，自认倒霉
的比例更高；30-39、40-49两个年龄段的用户则会采取多种方式进行投诉维权
；年轻用户更倾向于使用黑猫投诉等第三方投诉平台



公正公开

权威知名度高

处理及时效率高

传统渠道解决方案不满意

第三方投诉平台优势大：19及以下年龄段用户因“公平公正”考虑使用第三方投诉
平台的占比远高于其他年龄段；39岁以下用户更看重第三方平台效率高；40-49岁
中年人普遍因在传统渠道得不到解决而选择第三方投诉平台

您考虑使用第三方投诉平台的原因是？



黑猫优势：作为第三方投诉平台的代表，用户认为黑猫投诉平台的主要优势是
“提供一个直接接触商家的投诉平台，让普通人的维权更容易”，占比达79%

提供一个直接接触商家的投诉
平台，让普通人的维权更容易

平台权威，相信新浪品牌

及时快速响应，
回复解决率高

黑猫投诉榜单可以直观看到商家信誉

与官方合作，如12301
国家旅游热线

您觉得黑猫投诉平台的优势是？



黑猫投诉平台相关数据



观点总述

Ø 黑猫投诉平台数据显示，旅游投诉人群中95后-85后接近8成，且集中在
经济较发达地区，大学本科以上用户占90%

Ø 黑猫平台旅游投诉涉及的主要关键词有：酒店、机票、强制消费等

Ø 飞猪、去哪儿、携程是投诉订单量最高的三家旅游平台，且随着旅游旺季
的到来，各旅游平台投诉量均在7月有明显上升趋势

Ø 黑猫投诉平台旅游投诉案例分享，积极帮用户解决了国际机票退票难、不
让取消订单等霸王条款问题

本部分数据来源：黑猫投诉平台



用户年龄

黑猫旅游投诉用户画像：在黑猫投诉平台有旅游类投诉行为的用户画像

旅游投诉用户中，95后-85后接近
8成，反映出旅游投诉群体偏年轻
，该部分用户是伴随互联网成长的
一代，习惯网络消费以及使用线上
投诉渠道进行维权。

黑猫投诉平台于2018年初投入运营，是新浪旗下的消费者服务平台，旨在
为消费者与企业建立理性沟通平台，打造优质消费投诉生态系统

黑猫旅游投诉用户画像



旅游负面反馈用户最多的5个地区是：北京、广东、上
海、浙江、江苏，集中在经济较发达地区，且广东男
人和江苏女人最爱旅游负面反馈



大学本科及以上学历占比超过90%，维权意识普遍较强；手机品牌主要集中在
苹果、华为、三星，其中苹果手机用户明显高于其他品牌，反映出这部分用户
有不错的经济基础

苹果

华为

三星

用户主要手机品牌

大学本科及以上学历

用户学历

覆盖高学历、高收入人群



黑猫平台旅游负面反馈涉及的主要关键词

酒店

机票

强制消费

单方面取消订单

数据截止到2018年7月底



飞猪、去哪儿、携程是旅游反馈订单量最高的三家旅游平台。飞猪在6月订单量
达到峰值，或与其在618进行的大促有关，而其他旅游平台随着旅游旺季的到来
投诉量均在7月有明显上升趋势。（图中只显示订单量位于前6的旅游平台）

旅游消费体验订单量

数据截止到2018年7月底

旅游消费体验反馈订单分析



1

2

3

订单完成率最好的三家旅游平台：

订单完成指商家处理用户投诉后，用户自己点击完成，或商家回复30天内用户
无其他反馈则自动完成，这一指标常反映用户对投诉处理情况的满意度。

订单完成率较差的旅游平台：

马蜂窝旅游 Airbnb爱彼迎

途牛旅游网

数据截止到2018年7月底

同程艺龙

去哪儿

携程



分地域来看三大旅游平台投诉量，广东和浙江对于飞猪的投诉量相对较多，江
苏对于携程的投诉量相对较多，或与不同区域用户使用旅游平台的习惯相关

数据截止到2018年7月底



事件还原

用户诉求

处理解决

用户说

用户在飞猪平台上购买北京到美国匹兹堡机票，但由于系统的原因第二段航程无法
出票。客服联系让注明非个人自愿原因并申请全部退票，但第一段航程的供货商飞
猪自营的阿斯兰航服共6次关闭了用户的退票申请。用户打飞猪客服，一开始说是
和供票商协调一下，后来表示不接受退票非自愿的理由，必须要自愿退票才能受理
，还要扣1000元退票费！后来飞猪平台彻底关闭了用户的退票申请通道，用户无
法正常渠道进行维权，个人权益受到的侵害。

黑猫投诉真实案例解读：国际机票不能全程出票，退票被无理拒绝

要求全额退票，涉诉金额5471元

在黑猫平台的支持下，飞猪平台客服比较客观的解决处
理，挽回了我的损失。在这里对帮助我维权的各方一并
表示感谢，特别感谢黑猫平台。

通过黑猫投诉平台，飞猪平台客服重新处理被关闭的退票申请
，用户投诉得到解决



事件还原

用户诉求

处理解决

用户说

黑猫投诉真实案例解读：途牛忽悠霸王条款

在途牛的会员日前一天下单，客服表示会员日不会有更多的优惠，但用户发现还
有免费出境wifi，并且下单后1分钟用户发现忘记购买取消险，但途牛客服表示出
单了就不能买了，也不能推掉订单重新购买，用户后来查资料发现，和旅游网站
签订合同，20分钟之内可以无条件取消，并且发现合同内也有其他的霸王条款。

途牛霸王条款的解决，涉诉金额300元

途牛旅游网贾小姐第一时间和我联系，非常积极
的处理问题，现在已经协商一致，问题已经解决

途牛不逃避、敢担当的态度，非常值得肯定。也非常感谢
新浪，感谢黑猫投诉，祝贵站越办越好，事业蒸蒸日上



事件还原

用户诉求

处理解决

黑猫投诉真实案例解读：北京八达岭野生动物世界再次发生动物伤人事件

园区内的骑骆驼项目，63岁的老人和4岁的孩子从2米多高的骆驼背上被摔翻在地，
老人几乎休克，孩子头部、臀部着地，所幸并无大碍，但受到巨大惊吓。 事故发生
后，在老人身体极度不适和受伤情况不明的情况下，只派出一位工作人员陪同前往
当地医院。虽经医院诊断，无骨折、骨裂、内出血等严重情况出现，但事发一天后
，老人仍觉头晕和饱受腰部疼痛折磨。 用户表示，园方对骑骆驼项目没有任何保护
措施，该项目只有年长管理员1人，发生意外时，管理员根本无力控制野性大发的骆
驼，园方也没有对突发事件缺乏快速反应和救治机制。

1.在其官网、微博、微信书面致歉       
2.关闭骑马、骑骆驼项目并进行安全自检

八达岭野生动物世界由于没有官方微博，将其官方声明发
给黑猫投诉，委托黑猫投诉代为发布至平台，并在声明中
表示会妥善处理用户问题。



行业发展趋势及建议



观点总述

Ø 旅游行业未来发展趋势：

1. 线上线下融合及全方位智能化升级
2. 旅游产品日益多元化
3. 出境游市场持续火爆，目的地更加多元化
4. 专业公正的第三方投诉平台逐渐成为用户和旅游平台间的桥梁

Ø 各大旅行平台给用户的旅游建议

Ø 黑猫安心游：合作企业承诺24小时处理用户投诉



未来发展趋势

1

3

2

4

线上线下融合及全
方位智能化升级

出境游市场持续火
爆，年轻旅行者目
的地更加多元化

消费者对旅游产品
的需求日益多元化，
旅游企业纷纷开发
更多新产品

专业公正的第三方投诉
平台逐渐成为用户和旅
游平台间的桥梁，更好
的保障出行权益



线上线下融合及全方位智能化升级

酒店 景区

线上售票，快速扫码入园

电子地图、景区全景监控

快速刷脸入住、机器人办理

行李寄送服务

酒店与景区全方位智能升级

二三四线城市的很多用户，还没有养
成线上消费习惯，比如老年用户或者
第一次出去玩的用户，十分需要线下

场景的服务和交流

线上线下不断融合

线上线下融合的“旅游新零售”模式,
降低旅游门槛，带动了低线城市消费者

旅游步伐



消费者对旅游产品的需求日益多元化，旅游企业纷纷开发更多新产品

私人定制
旅游用户画像

1

2

3

4

人群标签
酒店控、吃货、家庭亲子

选择理由
“慢节奏”、“个性化” 

地域分布
北上广深一线城市
依然是主力用户所在地

年龄分布
90后的比例已经超越80后

私人定制大众化的旅游时代来临

数据来源：携程《旅游3.0：2017年度定制旅行报告》、携程旅游趋势建议

在消费升级的趋势下，打造品质
深度游产品

“私家团”的崛起
主打2人起成团、不拼
团、不进购物点、不
等待、专属服务等

服务标准升级
住宿、交通、用车、
购物等方面服务标
准大幅度提升



出境游市场持续火爆，年轻旅行者目的地更加多元化

多次签证带来的便利性提升，十年美签、五年日签、
五年韩签的人逐渐增多

OTA平台在机票、酒店、攻略等全方位覆盖，
出境游门槛大幅度降低

越来越便捷的多元化旅行目的地，例如世界杯带热的
克罗地亚、俄罗斯，中东、北非、南美等

出境游持续火爆
多元化旅行目的地



专业公正的第三方投诉平台逐渐成为用户和旅游平台间的桥梁，更好的保障
出行权益

投诉方式的变迁，
更多投诉利用第三方平台的公信力和影响力对外发声

传统消费维权渠道

传统媒体的影响力不断萎缩
相关官方网站更新慢，投诉

效果参差不齐

“互联网+”网络维权

事件传播速度快，影响范围大
，大量用户、企业、行业KOL
、媒体、机构等在微博等社交

媒体活跃

黑猫投诉平台秉承新浪一贯的公正严谨，背靠新浪微博的
影响力和传播力，令企业信任，让普通人的维权更容易！



专业旅游平台给用户提供的旅行建议

温馨提示：

01

02

03

04

05

06

选择有资质的专业旅游网站

签订正规旅游合同

警惕特价旅游

出行前购买旅游意外险

准备自己的紧急清单，包括
个人信息，病史，保险情况

“一带一路”沿线更多美景
值得观赏



黑猫投诉借势暑期旅游旺季，联合旅游、票务、出行、

导航、住宿、旅行社等各大泛OTA企业共同打造消费者

权益保护联盟升级版，推出“黑猫安心游”品牌联合项

目，合作企业承诺24小时处理投诉，让消费者可以真

正地安心游一夏！

  
                                                         

                                                            黑猫投诉，让维权更容易
                                                                                       

合作企业包括：携程、去哪

儿网、同程旅游、同程艺龙、

美团、驴妈妈、马蜂窝、高

德地图、神州租车、首旅如

家、悟空租车等

黑猫安心游：旅游保障添利器


