
@小伙伴們，國慶長假將至，廣州市消委會為您送上民宿挑選秘笈！ 

21-09-2022   廣州市消費者委員會 

 

國慶長假將至，有出遊打算的小伙伴們想必已經開始做攻略、訂住宿了

吧！維權君近期觀察到，許多旅遊平臺、商家陸續推出了種類繁多的住宿推

介，其中包括人氣上一直居高不下的度假新選擇--民宿。 

隨著旅遊消費的不斷升級，集住宿、體驗、玩樂於一體的民宿日益受到

追捧，部分網紅民宿、特色民宿更成為當地的新地標。但隨著民宿消費的火

爆，諸多問題也日益顯露出來，衛生差、服務不到位、現場與照片不符，想

想都頭疼…… 

為能助力小伙伴們挑選到更舒適、更優質的民宿，廣州市消委會以一起

民宿投訴案例為基礎，提煉出了一份實用的“民宿挑選秘笈”。現在就跟著維

權君一起看看吧! 

 

案例簡介 

據消費者反映，其於 2022 年 5 月在某平臺上預訂民宿時，在平臺展示

的照片中發現某溫泉別墅看起來豪華整潔，綜合評分也達到了 4.6 分。因消

費者急於帶著一眾親友感受“豪華民宿”，於是在未進一步查看網友詳細評論

的情況下，就以 1600元的金額預訂了該民宿。萬萬沒想到的是，消費者帶親

友實際入住後，全都傻了眼！所謂的溫泉別墅與其在平臺上的展示完全不符，

衛生和硬體設施條件極差，房間到處都是灰塵污漬，廚房裡外都是油污以致

於根本無法做飯燒烤，KTV影像模糊且歌單老舊。 

消費者認為商家存在嚴重的欺詐行為，要求更換到與平臺宣傳圖片一致

的房間，但遭到商家拒絕，聯繫平臺也未解決問題，無奈之下只能勉強住下。

事後，消費者在與商家協商仍然無果的情況下，向市消委會進行了投訴。經

多次調解，最終由平臺賠償了消費者 600元。 

 

案例評析 

根據《消費者權益保護法》第二十條規定，“經營者向消費者提供有關商

品或者服務的質量、性能、用途、有效期限等資訊，應當真實、全面，不得

作虛假或者引人誤解的宣傳。經營者對消費者就其提供的商品或者服務的品

質和使用方法等問題提出的詢問，應當作出真實、明確的答覆”，本案中商家
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將美化後或個別裝修豪華的別墅照片發到平臺上作為民宿的整體宣傳圖片，

沒有真實、全面地告知民宿的情況，只是企圖通過“照片”吸引客源，侵犯了

消費者的知情權。 

另外，根據《電子商務法》第十七條規定，“電子商務經營者應當全面、

真實、準確、及時地披露商品或者服務資訊，保障消費者的知情權和選擇權。

電子商務經營者不得以虛構交易、編造使用者評價等方式進行虛假或者引人

誤解的商業宣傳，欺騙、誤導消費者”，相關平臺對於商家提交的虛假圖片沒

有履行審核的義務，任由商家發佈虛假圖片欺騙消費者，也是侵犯消費者知

情權的一種表現。 

 

民宿挑選秘笈 

近年來，在國家相關政策的扶持下，民宿行業作為新興業態呈現蓬勃發

展態勢。作為旅遊的衍生品，民宿行業不僅較好地滿足了人們對住宿服務的

個性化、多樣化需求，而且憑藉高性價比、頗具特色的地方風情等特點，逐

漸形成了一個蓬勃發展的新業態。 

然而，選擇入住民宿的遊客就像開“盲盒”，有時能獲得一次超性價比的

入住體驗，有時又會因為照片成“照騙”而被迫面對衛生、消防、隱私等一系

列問題。近年來，各種與民宿相關的消費投訴也暴露出不少民宿服務問題。 

 

為此，廣州市消委會提醒小伙伴們挑選民宿要注意： 

1.做好挑選攻略，多看圖文評論 

市消委會通過有關《民宿行業服務現狀調查》瞭解到，通過平臺預訂民

宿的消費者，對民宿的入住評價參差不齊。入住到符合心意的民宿時，消費

者會給予很高的評分，並上傳美照；遇到“照騙”後，會針對髒亂差的衛生狀

況、破舊的設備等進行拍照上傳，並將糟心體驗寫入評價欄。鑒於部分商家

利用消費者對民宿周邊環境不熟悉的弱勢地位而特意美化宣傳圖片，建議消

費者不要只根據平臺上商家過度修飾的美照來挑選民宿，還應著重參考以往

消費者上傳的真實圖片和評論來避免“踩坑”。 

 

2.留意退改規則，事前做好溝通 

有消費者反映，有關民宿的退改訂規則，要麼是找很久才能找到，要麼

是找到了又因為格式條款層出不窮而根本看不懂。例如：“遇到強颱風也不能
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取消”“取消預訂扣費 50%”。為此，市消委會建議小伙伴們選購民宿前：一是

認真閱讀平臺的退訂規則，儘量選擇條款公平的民宿進行預訂；二是與商家

提前進行充分溝通，確認退改訂民宿所需承擔的責任，並協商後續處理方式，

盡可能降低事後出現糾紛的概率。 

 

3.保留有關證據，依法進行維權 

如果入住民宿時，您的合法權益受到了侵害，可以通過全國 12315互聯

網平臺（https://www.12315.cn/）或民宿所在地的 12345市民熱線進行投訴；

也可以向民宿所在地的相關行政監管部門進行投訴。 

 

最後，廣州市消委會呼籲： 

 

TO：廣大民宿經營者 

切實提升守法誠信經營意識，自覺遵守市場規則，落實相關法律法規，

以優質的服務、公道的價格贏得消費者認可，共同維護民宿新業態的可持續

發展。 

 

TO：相關網路平臺 

加快完善有關審核機制，對經營者發佈的文字、圖片等資訊盡到審核義

務，依法維護消費者的合法權益。 

 

 

 

 

 


