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消费者汪先生近日就遭遇了困扰。7月21日晚，汪先生
在飞猪平台预定了酒店，使用新客优惠券后的价格为1784
元。然而，次日上午9点，他收到短信通知，预定未成功。汪
先生随即联系飞猪客服，却被告知“酒店没有房间了，所以预
定失败”。

然而，他用妻子的手机账号再次查询，发现酒店房间仍
有空余，但价格涨至 2203 元。为了维护权益，汪先生在
12345市民服务热线和黑猫投诉等平台发起了投诉。

“这是大数据杀熟行为。”汪先生对记者说，要求退一赔
三。

就此事，记者采访了飞猪相关负责人。该负责人表示，
“酒店在系统上向飞猪反馈，其设置的价格有误，故未承接该
笔订单的后续入住服务。”

“考虑到对消费者体验的影响，飞猪将为消费者提供50
元体验金。”该负责人说。

除了酒店预订方面的投诉，在黑猫投诉平台上，机票预
订问题也备受消费者关注，成为热点话题之一。

“要求退还机票差价！”这是王先生在同程购买机票后的
诉求。7月1日，他在同程购买了2张成都飞广州的机票，同
一个航班，1点36分的购买价格为1940元，1点44分价格涨
为2310元。之后多次查询，机票价格都为2030元。

随后，同程客服以“价格由航空公司调整”为由拒绝赔付
差价，提出给予200元机票代金券作为补偿。

截至发稿时，就记者询问的消费者价格差异问题原因，
以及是否认同消费者退还差价的诉求，同程方面尚未作出回
应。王先生则表示，已与同程达成和解。

无独有偶，前段时间帮同事购买机票的周先生，也遭遇
了类似的烦恼。“同事将在其他平台查询到的价格400元的
机票截图发给我。但当我在飞猪平台上进行购买操作时，价
格却高达1118元（含附加费），即使多次刷新页面，价格依旧
如此。由于行程紧迫，只能以1118元的价格购买了机票。”
周先生说。

在完成购买返回飞猪软件主界面后，他再次刷新价格，
发现票价降至366元。对此，飞猪客服的回复是：“购买人数
多的时间段，机票价格会随机上涨。”

“平台上的机票价格是根据航司及代理人实时提供的机
票价格如实展现给消费者。”在接受记者采访时，飞猪相关负
责人说，飞猪决不会大数据杀熟，不会根据搜索、时间、人群
等外部条件变动机票价格。

这样的解释无法让周先生满意。至今，这一纠纷仍未得
到解决。

针对消费者投诉的大数据“杀熟”问题，北京策略律师事
务所合伙人景彤认为，平台方涉嫌根据不同消费者的网络画
像制定不同的销售方案，侵犯消费者的个人隐私权和购买产
品或服务的知情权，给消费者造成财产损失。

据北京市消费者协会调查，61.21%的受访者认为大数据
“杀熟”主要体现为不同用户享有不同的折扣或优惠，45.76%
的受访者认为体现在多次浏览后价格自动上涨。调查结果
还显示，超七成的受访者认为企业大数据“杀熟”是为了谋取
更多经济利益。

盛夏时节，各地研学游、避暑游如火如荼，暑期旅游“热”
力十足。在线旅游平台报告显示，暑期国内旅游市场保持稳
步增长，境内酒店、机票搜索热度均同比上涨20%以上。在
线预订机票、酒店等产品，作为游客出行的首选方式，其消费
权益的保障直接关系到旅行的体验感和满意度。

护航消费者的衣食住行和切身利益，7月起施行的《中华
人民共和国消费者权益保护法实施条例》第九条第二款规
定，经营者不得在消费者不知情的情况下，对同一商品或者
服务在同等交易条件下设置不同的价格或者收费标准。

对此，景彤提醒广大消费者，应注重保护个人隐私信息，
一旦发现大数据“杀熟”要尽可能地搜集证据。第一时间可
尝试与平台方协商解决，若协商无果，可以向消费者权益保
护部门或组织进行投诉，或直接提起民事诉讼保护自身合法
权益。 来源：新华网
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“不同用户，浏览同一产品价格不同”“同一产品，多次浏

览后价格自动上涨”……暑期旅游旺季，大数据“杀熟”投诉再

次引发关注。

在黑猫投诉平台，检索“杀熟”关键词，已有高达14248条

相关投诉，检索“大数据杀熟”关键词，相关投诉有7245条。在

旅游、出行领域，相关投诉涉及多家知名在线旅游平台。

一半的受访者不选优衣库作为常逛的店

记者21日上午 10 点多钟在优衣库昆山金鹰国际店
看到，数百平方米的店铺，总共不到 20 位顾客。店员告
诉记者，因为天热，白天时段客流量较小，傍晚之后顾客
才多起来。顾客白先生告诉记者，他也就是顺路进来逛
逛，觉得优衣库商品大多为基础款型，可替代性较强。与
网购相比，门店可以试穿，触摸材料质感，随买随穿，更加
放心。

当天下午2点多钟，记者在南京优衣库南京华采天地
店看到，室外气温38℃，优衣库门店空调充足，正是逛店的
好时机。但记者接连走过了8排衣架通道，数了数一共只
有5位顾客：一对情侣买了四五件“限时特优”家居短裤，
一对老年夫妻逛了一圈啥也没买，一名中年女顾客不时翻
看衣服货号，并用手机拍摄记录。她告诉记者，最近一段
时间，优衣库门店商品涨价了，她选择到门店看中了款式
货号再上网店买同款，“一件能省40元。”对于此种说法，
一名店员回复记者，据她了解，优衣库线上线下应该是同
价。

“优衣库目前的市场份额为2%或更低。”今年春季，优
衣库一项调查显示，优衣库在中国大陆43个主要城市的
知名度为94%，至少购买过一次优衣库产品的受访者比例
达到84%。不过，一半的受访者没有选择优衣库作为他们
经常购买的品牌。

电商和新兴品牌崛起，消费者心态改变

据优衣库财报显示，2024财年第三季度（2024年3月
至5月），优衣库中国市场（含大陆及香港）营收下降，利润
大幅下降。

天使投资人、网经社电子商务研究中心特约评论员郭
涛接受采访时表示，优衣库大中华区营收下滑的现象揭示
了当下消费市场的几个重要趋势。首先，消费者在购买决
策时更加注重产品的性价比，而不是单纯追求品牌价值；
其次，电商和新兴品牌的崛起为消费者提供了更多选择，
这对传统零售品牌形成了压力。面对这些挑战，优衣库需
要调整其市场策略，比如通过产品创新、提高性价比、强化
线上销售及营销策略来吸引消费者。

据悉，未来3年内，优衣库中国每年将大约关闭、翻新
50家门店，让每家店的销售额提高1.5倍以上。优衣库还
将充分利用微信、抖音等平台，培训约2000名员工进行直
播带货。

事实上，近年来，随着居民消费习惯的改变，以及本土
品牌的快速崛起，优衣库、ZARA、H&M等诸多品牌在中
国大陆都面临着市场收缩的压力。

来源：扬子晚报
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优衣库母公司迅销集团近期发布的财报数据显

示，尽管2024财年前三季度（2023年9月1日至2024

年5月31日），集团营收利润出现同比双增长，但在中

国大陆市场的业绩出现了显著下滑。记者21日在南

京及昆山两家优衣库门店探店发现，与之前的十足人

气相比，顾客可算是“屈指可数”。


