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7 月以来，旅游热点城市北海、成

都等地相继发布有新增新冠阳性病例

通报。恰逢暑期，不少家长早早订好的

出行计划，不得不面临取消或选择延

期。在相关机票、酒店等订单退订的过

程中，有不少消费者吐槽，提前买了酒

店“取消险”，花费不菲但却“白买”，因

为有的地方因疫情酒店免费取消，有

的却因不符合合同条款未获赔偿。对

此，业内人士提醒，疫情变化风险较

大，但对于“酒店取消险”，消费者应看

清保险条款，根据自身实际需要决定

是否购买，避免“被坑”。

酒店同意免费取消订单 险企不

退“取消险”

7月18日，四川省文化和旅游厅发

布消息，当日17时起成都市锦江区、武

侯区目前已暂停了跨省团队旅游和“机

票+酒店”业务。成都全面加强社会面

疫情防控，全市酒吧、电影院、健身房等

各类密闭空间、文化场所暂停营业。携

程、同程、去哪儿等在线旅游平台相继

出台相关的退改措施，多个平台明确：

与成都相关的酒店订单，若因疫情原因

无法出行，未入住可取消订单。

看到这个新闻后，家住北京海淀

的王女士告诉记者，“不开心的是，好

不容易订好的酒店和机票要退了；庆

幸的是，由于平台宣布可自助取消，免

去了口舌麻烦”。她自6月末开始谋划

准备游学线路，几经选择后最后决定

去成都游玩，和孩子一块拟定出行路

线后，便预订酒店和机票。在某APP第

三方平台预订酒店时，因考虑到可能

会因疫情无法出行，酒店费用 1100 多

元/天，便特意花了 100 多元买了房价

4%的“国内酒店取消险”。

接到因疫情无法去成都旅游的消息

后，王女士开始打客服电话，联系退机票

和退酒店。机票顺利全款退票。酒店也因

成都全面加强社会面疫情防控通报后，

当地酒店同意免费全额退款，但提前买

的“酒店取消险”理赔却没要回来。“与保

险公司客服联系，对方说因为酒店全额

退款，消费者未产生损失，取消险不重复

赔偿。对于已出保单的取消险，保险公司

也是不同意退的。”王女士吐槽说，“真没

想到，成都之行无法成行，最大的一笔损

失竟然是买酒店取消险花的100多元。”

取消酒店预订 遭遇理赔“踢皮球”

而同样早就做好了旅行准备的网

友孙女士，则没有王女士那么幸运。由

于当地政府没发布要求酒店、航空公司

无条件退款的通知，她需要自行与酒店

或平台交涉，在退酒店和“酒店取消险”理

赔时都遭遇了“踢皮球”。

在某APP预订酒店付全款855元后，

深圳和珠海有新增本土确诊病例，孙女士

一家商量后觉得还是响应国家防疫政策，

不前往疫情中高风险地区，取消行程。该

预订平台 APP 客服告知，酒店针对此类

情况不予全额退款，如要退款需要按合同

约定扣房费的 30%手续费。酒店前台则

说，该预订平台 APP 后台收到款项并未

转入酒店，退房需与平台协商。孙女士想

起来当时在 APP 上同步购买国内酒店

“取消险”，但联系其客服，接线人员却表

示，“目前，针对疫情原因需要取消订单，

可先电话报险，再由保险理赔员对接，顾

客需提供相关证明材料，能够获得理赔还

要看是否符合保险条款的规定。这款取消

险理赔金额最高不超过实际支付房费的

90%，且理赔额不超过5000元。”

“取消险”订单可随意取消？并不是！

据一位资深保险行业从业人员介

绍，取消入住酒店意味着违约，可能损失

预付款或定金，在临近入住酒店的时间

可能还需承担全部房费。“酒店取消险”

可以弥补消费者在取消预订时所产生的

大部分损失。我国的酒店取消险是国内

一些第三方酒店预订平台联合保险公司

共同合作推出，专门为客人在预订海外

酒店时提供的取消险增值服务，后来推

广到国内酒店。通常花费订单费用4%的

保险费，可以获得如拒签、航班延误、传

染病暴发等原因不能入住赔付订单实际

损失费用90%-100%的损失。

这些取消险不会单独销售，而是在酒

店预订页面搭售。消费者往往容易忽略“合

同条款”，把“取消险”理解为可以“随意取

消预订”，不想出行即可全额退款，并不是。

记者看到，某平台上国内酒店“取消

险”只有一行灰色小字“可承担取消订单

90%的房费损失”。但是如果打开购买链

接则会出现长达 8 页的合同条款，仅免

责条款就有 12 条之多。例如“被保险人

在投保前已意识到或应意识到任何将可

能导致酒店客房预订取消的情况或条

件，包括但不限于指定入住人身体状况

不合适出行，或当时酒店入住地已经发

生恐怖袭击……流行疫病、任何恶劣天

气或自然灾害”等均不赔偿。

这位保险业内人士建议，购买保险

前一定要点击“投保须知”“保险条款”

“免责说明”等链接，由于各家平台搭售

的“酒店取消险”理赔条款各不相同，需

看清哪种情况可获赔，哪种情况不属于

理赔范围。比如有些指定入住人身故、严

重受伤或罹患突发性疾病，经当地医院

医生诊断须住院治疗或不宜继续原定行

程的；被劫持、绑架的，或者

是身份证丢失无法搭乘交通

工具的；而且，还要向保险公

司提交书面证据。医疗方面，

需要二级以上公立医院的医

生诊断证明、医药费单据复

印件，发生交通事故需要警

方证明文件等。

提示：购买“酒店取消

险”看清两事项

1. 买前点击开“投保须

知”“保险条款”“免责说明”

等链接仔细看。

2. 各家平台搭售的“酒

店取消险”理赔条款各不相

同，看清理赔范围。

北京市大成律师事务所

张长丹律师提醒消费者，在

购买和使用这类保险产品时

要关注相关产品合同细节、

及时和客服沟通，保存证据。

张长丹律师建议，消费者投

保酒店取消险前，建议至少特别

留意两方面内容。“一是了解预订

的酒店是否支持无理由取消订单

或退订并全额退款，如果酒店本

身就支持，可能就没有太大的投

保必要。消费者在预订酒店付款

前应仔细检查订单内容，避免‘被

默认’投保。二是仔细阅读保单、

投保须知等保险合同内容，特别

是投保、理赔和退费条件。有些酒

店取消险被宣传为‘无理由取

消’，但在保险合同中可能约定一

系列理赔限制条件和除外责任。

有消费者可能因遭遇台风、地震、

疫情等客观情况导致无法出行，

从酒店收到全额退款的同时也希

望拿回保险费，就需要在投保前

看清保险合同中的退费条件和程

序，在出现约定的退费情形时及

时联系保险人沟通。”

（据《北京青年报》等媒体

报道）

暑期出游变数大，买“酒店取消险”能减少损失吗？


