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宣传“3分钟到海边”实为打车4公里

直播订的酒店与实际不符
“详情页为准”可免责？

北京的消费者张莉（化名）在
一家公司的直播间花费5175.98
元，购买两份度假村豪华房2晚套
餐。抵达后，张莉询问酒店前台
才得知，酒店实际环境、配套设施
与直播宣传严重不符——商家宣
传3分钟走到海边，其实需要打车
约4公里才能到达；直播宣传的

“入住即可原价购买茅台酒”，实
为在餐厅消费1000元才可以购
买，且需要现场喝掉不可带走。
因商家在其预约入住后，未提前
告知取消规则便直接核销订单，
导致她无法退款。多次协商无果
后，张莉将销售商家及平台运营
方一同诉至北京市海淀区人民法
院，要求全额退还房费。

庭审中，该公司称，已按约定
为张莉预留房间，完全履行了合
同义务，订单中明确约定“超时未
入住预付款全额扣除”，且直播宣
传内容均来自上游酒店，自身不
存在虚假陈述；平台运营方则主
张，其仅为网络服务提供者，已尽
到商品信息排查、商家资质披露

的合理义务，并非交易相对方，不
应承担赔偿责任。

北京市海淀区人民法院审理
后认为，仅凭公司所提交的与案
涉供应商酒店之间的往来确认函
件，不足以证明其向酒店发出的
入住确认信息系经张莉授意完
成。根据张莉所提交的酒店订单
页详情截图可以看出，所谓详情
主要是对酒店内部环境的介绍，
对酒店周边环境介绍仅有一张夜
景图以及有限的文字描述。酒店
实地状况，包括周边环境等，确实
与案涉订单产品详情页展示的文
字描述内容有一定出入。即便预
定指令确为张莉所发出，但张莉
并未实际办理入住手续，且其主
张的影响其消费意愿的理由确有
一定合理性。

关于张莉要求平台运营方承
担连带责任的诉请，鉴于其并非
案涉交易的相对方，且在平台相
关用户服务协议中，已对各方主
体之间的关系以及案涉交易服务
提供者的信息进行了披露，因此

平台对纠纷的产生不存在过错。
最终，法院判决销售商家全

额退还张莉订单费用。宣判后，
公司提起上诉，二审法院维持原
判。

针对直播间里主播那些极具
诱导性的口头描述，能否以“详情
页为准”作为抗辩理由？中国人
民大学法学院教授王雷表示，网
络直播间商业广告和宣传的内容
符合要约条件的，构成要约，消费
者承诺后，合同成立，依法成立的
合同受法律保护，符合合同要约
条件的商业广告和宣传产生法律
约束力。主播在直播中作出的“3
分钟到海边”“入住可原价购买茅
台”等具体承诺，即便未载入订单
详情页，商家也必须严格履行，不
得以“宣传仅供参考、以详情页为
准”为由拒绝履约。王雷认为，这
一界定的核心目的，就是从法律
层面遏制直播间虚假宣传、夸大
宣传的乱象，倒逼商家坚守诚信，
保障消费者的知情权和公平交易
权。

2月21日凌晨5时许，大一女生小
艾（化名）从成都上车到广东东莞东火
车站，坐了近31小时硬座终于到站，刚
下火车小艾在站台上没走几步突然倒
地，意识丧失，随后心脏骤停。

所幸经送医6小时抢救，医护人员
将小艾从死亡线上拉了回来。医生表
示，击倒这名19岁女孩的正是“经济舱
综合征”。

据了解，小艾出发前已持续胸闷两
天，但为了不耽误开学报到，她仍坚持
踏上了漫长的求学返程路。结果在到
站后，劳累与病情叠加导致她的心脏射
血功能突然终止，出现典型的心脏骤停
症状。

什么是“经济舱综合征”？会给我
们的健康带来怎样的隐患？“经济舱综
合征”只是个代名词，任何久坐不活动
下肢的情况都可能导致下肢静脉血栓
形成，如长时间乘坐火车、汽车等交通
工具，日常生活中长时间使用电脑、玩
游戏等。

很多人在赶路时，水不敢多喝、腿
懒得活动，到家累得倒头就睡，这些习
惯，恰恰为血栓形成创造了条件。更要
命的是，腿上长了血栓常常症状不明
显，等你觉得胸闷、胸痛、喘不上气，往
往已经是肺栓塞发作。

在复旦大学附属华东医院住院的
李先生，前几天他乘飞机到上海过春
节，下飞机时发现腿部肿胀、胸闷、呼吸
困难，所幸被及时送医，确诊为急性肺
栓塞，溶栓后才脱离危险。

复旦大学附属华东医院血管外科
主任医师竺挺表示，最危险的是栓子脱
落后，通过血液循环进入到肺动脉，导
致肺部的阻塞。严重的、大面积的肺栓
塞，会引起肺梗死，肺梗死有百分之二
十的人群会致命。

春节返程途中，久坐不动、饮水不
足、作息紊乱等都是心血管疾病的诱
因。结合这位女大学生和李先生的案
例，心内科专家给出健康指南。1.及时
止损：出发前若有胸闷、头晕等不适，切
勿硬扛，立即调整行程并就医；2.主动活
动：每1—2小时起身走动，座位上可做
踝泵运动（勾脚尖、绷脚面），促进血液
循环，预防血栓；3.科学补水：每小时饮
用100mL—150mL温水，避免饮用咖
啡、酒精，防止血液黏稠。

（央视网）

资料图（新华社）

假日旅游期间，在直播间订酒店受到不少游客的青睐。然而，实践中，有消费者
在直播间预订酒店后，发现直播宣传内容与酒店实际情况不符，或者因为格式条款
等发生争议。如何规范网络直播间开展酒店带货业务？消费者该如何理性维权？

2026年春节假期，旅游消费市场持续升温，直播带货已成为游客预订酒店的一
个重要方式。有消费者在直播间下单度假村套餐后，发现宣传的“3分钟到海边”实
为需要打车4公里才能到达，“原价买茅台”的“福利”附加有高额消费门槛；也有消费
者冲动囤购酒店产品后，因忽视了规则未入住导致无法退款。

直播预订凭借价优、直观的优势实现供需双赢，但“货不对版”、格式条款争议、
规则提示不足等问题也凸显出来。

随着越来越多消费者选择直
播订酒店，如何规范行业发展受
到关注。2025年 8月 19日正式
实施的《在线旅游平台住宿预订
服务规范》，为行业划定了“红
线”。但化解纠纷、优化环境，仍
需消费者、商家、平台协同发力。
对此，王雷提出：“网络直播间开
展酒店带货业务时，必须以显著
方式区分自营与平台内经营者业
务，明确告知消费者交易主体，不
能仅在用户协议中进行概括性披

露，这是保障消费者知情权和选
择权的基础。”他结合新规补充
道，平台和商家需对房型规格、退
改规则等关键信息进行真实、准
确、全面展示，“直播间展示内容
必须与订单详情页保持一致，对
核心规则更要重点提示、明确说
明，不能含糊其词、误导消费。”

在消费者维权方式上，王雷
建议，下单前要仔细核对产品信
息，下单时要及时录屏、截图，保
存好直播间宣传内容、订单详情、

沟通记录等关键证据。纠纷发生
后，消费者应优先与商家、平台协
商解决，这是最便捷高效的方式；
若协商无果，可以向消费者协会
投诉，或向有管辖权的法院提起
诉讼，通过法律途径依法维护自
身合法权益。同时，他也呼吁消
费者理性消费，“要摒弃冲动消费
心态，结合自身出行计划按需购
买，避免因盲目囤货、行程变更引
发不必要的纠纷，理性消费才能
从源头减少麻烦。” （工人日报）

与张莉的遭遇不同，上海消
费者张女士的纠纷源于自身疏忽
与商家提示义务的失衡。在一次
网络购物大促期间，张女士购买
了十余个酒店产品，时隔一个月
才发现其中一款已显示“交易完
成”，且无法退款。酒店认为自己
已通过短信履行了通知义务，张
女士则表示误以为是通用券，且
未接到电话提醒，认为商家有过
错。最终在上海市浦东新区消保
委协调下，双方互相达成谅解，酒
店为张女士向平台申请“特殊退
款”通道办理了退款。

“‘预约后不可取消订单’‘一

经预订，不可退改’，线上平台酒
店订单中的这些表述属于格式条
款。经营者对这类排除、限制消
费者权利，加重消费者责任的格
式条款，须尽到提示和说明义务，
否则相关格式条款无法产生合同
法律约束力。”王雷说。

近年来，通过网络平台线上
购买旅游产品时，商家通常不会
与顾客签订书面的旅游服务合
同，对于双方权利义务密切相关
的内容，往往只能从平台页面及
订单信息中检索。

根据《中华人民共和国消费
者权益保护法》第二十六条规定，

经营者在经营活动中使用格式条
款的，应当以显著方式提请消费
者注意商品或者服务的数量和质
量、价款或者费用、履行期限和方
式、安全注意事项和风险警示、售
后服务、民事责任等与消费者有
重大利害关系的内容，并按照消
费者的要求予以说明。经营者不
得以格式条款、通知、声明、店堂
告示等方式，作出排除或者限制
消费者权利、减轻或者免除经营
者责任、加重消费者责任等对消
费者不公平、不合理的规定，不得
利用格式条款并借助技术手段强
制交易。

加重消费者责任条款须提示说明

如何让直播订酒店更安心
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大一女生心脏骤停


