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晨报讯 虎年新春，大量市民游客就地

过年，由本地消费者占主流的“酒店过年

潮”日益兴起，春节假日上海酒店平均客房

出租率达 40%，同比上升 5个百分点。不

过，消保委的投诉数据也暴露出本市酒店

在节日期间的人力安排、服务质量方面存

在着一定问题。

据浦东新区消保委介绍，春节期间，酒

店住宿方面的投诉主要集中在三个方面。

一是受散发疫情影响，住宿订单是否

能顺利取消引起不少纠纷。

消费者姚先生预定了一家民宿酒店，

但因消费者所在地变成中风险地区，无法

顺利出行，但想要取消酒店却受阻。还有消

费者徐先生，预定迪士尼酒店入住，因浦东

部分地区有中风险地区存在，希望取消订

单，却遭到经营者拒绝。

二是部分酒店春节期间服务人员到位

率不足，致使服务“缩水”引发的投诉较多。

消费者朱先生预定了某酒店包含下午

茶、自助餐、晚餐等服务内容的套餐，却发

现下午茶时间现场混乱，体验较差。另外，

消费者孟先生一行 16 人，入住某酒店 2

晚，酒店就剩下 1名厨师在岗，完全无法达

到消费者期望，退款要求遭拒。

三是酒店设施不开放，却未尽事先告

知义务。

消费者任先生、文小姐等投诉，某酒店的

泳池春节期间不开放，却在销售页面未告知，

致使消费者应享受的服务缺失，极为不满。

浦东新区消保委提醒，广大消费者通

过网站预订酒店时，应注意查看其营业执

照等相关资质，选择证照齐全、市场信誉度

高、经营状况好的酒店进行消费，仔细阅读

相关条款，提前咨询发票开具、住宿条件、

提供服务等情况，了解确认后再预订；预定

后及时关注邮箱、手机中的确认信息，并截

图或者打印，以便入住得到权益保障。

春节前，市民徐女士一家花了1388元，通

过携程预订了大年初一至年初二的陆家嘴某

五星级酒店浦江楼豪华房套餐。订单显示，该

套餐自带“豪华礼遇”，包含早餐、下午茶、下午

5点至7点的“欢乐时光”（相当于晚间轻食）

等。然而，如今回忆起这次酒店之旅，她却沮丧

地对记者说：“就等于我们花了钱，来这里受了

一晚上气。”

徐女士称，酒店订单显示，年初一当天下

午 2点就可以入住房间，他们一行人于是下

午 1 点 30 分就提前抵达酒店准备办理入住

手续。但是到了现场，排队情况却让他们大吃

一惊：“密密麻麻的都是人！”

好不容易办理完入住手续，酒店称需要

打扫房间，徐女士及朋友一家便被安排先去

行政酒廊休息就餐。但徐女士发现，酒廊内的

情况更是混乱：“大厅很小，里面有几百个人

拥在一起，小饼干、小水果还没端上桌，就全

部被抢光了。”

这样的场面让徐女士感到无法接受，她

和朋友分别向酒店前台打电话投诉，但没有

收到实质性的回应。

直到当天下午 3点 30 分，徐女士的朋友

终于等来了房间，但徐女士预订的房间依然

杳无音讯，打电话询问前台，得到的回复是：

“正在打扫。”

房间久等不能入住，安排的酒廊人满为

患，徐女士一家别无选择，只好暂时挤在朋友

的房间休息等待。

下午 5点，徐女士依然没有得到回复，忍

无可忍的她再一次给前台打电话。这次得到

的答复是，因为过年期间人手不够，每层楼只

有一位保洁人员打扫房间。

最终，徐女士一家人等到下午 5点 30 分

才拿到房卡。一番整顿后，徐女士一家再次前

往行政酒廊，准备享受住房套餐内自带的“欢

乐时光”晚间轻食。然而，酒廊的状况与下午

相比没有丝毫改进，“服务员刚刚从厨房端出

的饼干，还没上桌就已被守候在旁的叔叔阿

姨们‘抢’空了。”

在这样的情况下，带着两岁小孩的徐女

士根本无法拿到食物，“当时宝宝饿了，我实

在没有办法，就问一个叔叔‘能帮我拿两块饼

干给孩子吃吗？’”最终，徐女士从一位“抢”

到食物的顾客那里，拿到了几片饼干和一些

水果，得以给孩子先垫垫肚子。

徐女士于是再次跟前台投诉：“我就把这

个事情和他们说了，然后前台就一直在说不

好意思，并表示因为酒店人多，让我理解他

们。”这让她非常疑惑：“明明大家都有预约，

结果酒店却没这个接待能力。”

“酒店方至少给我们一个交代，无论是再

赠送一晚住房服务还是退掉一部分房钱。”徐

女士表示。

“这真是一次 ‘终身难忘’ 的五星体

验！”文章开头描述的视频画面，市民小杰

（化名）正好也在现场目睹到了，回忆起当天

在酒店浦江楼行政酒廊的遭遇，他依然气不

打一处来。

据小杰称，今年 2月 1 日至 2月 3日，他

和家人都住在该酒店的紫金楼，觉得体验不

错。正好，他又在“联联周边游上海站”微信

公众号上看到该酒店宣传的浦江楼豪华房套

餐，被“豪华礼遇”中包含的下午茶、“欢乐时

光”晚间轻食吸引，于是提前预定了两份 2

月 5日的浦江楼豪华房套餐。

当天下午，小杰一行人到浦江楼的行政

酒廊，准备享受套餐内包含的自助下午茶。没

想到，他们刚出电梯就看见，“行政酒廊里全

是人，根本没有我们的立足之地，向酒店接待

人员反映，无暇顾及的他们也只是让我们去

向经理反映”。

小杰随即和家人一同到一楼前台，要求

找值班经理反映情况。“当时已有 10多个客

人在找经理反映下午茶无法享用的问题，并

且有人打了 12345 热线反映。”小杰一家人

足足等了约 20 分钟，才见到一名马姓经理，

马经理记下了小杰和家人的房间号，让他们

先回房间等消息。

然而，在房间里等了许久，小杰一行人也

没有等到回应，大家只好又回到浦江楼行政

酒廊想看看情况。小杰称，一回到酒廊，他们

便目击了网友所发布的视频中记录的 “哄

抢”食物画面。

无奈，小杰只好再次到一楼大堂，又经过

一轮等待，终于见到了工作人员口中的“浦江

楼总经理”。

“他一个劲说对不起，但就是拿不出解决

的办法，所以我们也不指望享用下午茶了，就

问他晚上包含的轻食怎么解决。”

“总经理”提出，让小杰一行人去酒店紫

金楼 36楼的酒廊，享用晚上的自助简餐。他

们到了紫金楼的酒廊时，却被工作人员拦下：

“他们说我们没有预约不可以进去，还让我们

下去找答应我们的‘总经理’帮忙解决。”

一行人只好又下楼，辗转找到了之前的

马经理，“马经理说帮我们解决了，我们又到

紫金楼 36 楼，该楼的经理还是不让我们进

去，说没有我们的预约信息……”

饿着肚子奔波了不知多少趟，事情却这

样不了了之，直到现在，小杰也没有等来一个

让他满意的说法。

在某点评网站上，许多拥有同样遭遇的市

民在该酒店的留言区写下了经历：有人排队两

小时连口水也没喝上，最终只能在便利店吃了

碗泡面；有人被告知入住要排队 1 小时，只能

听安排带着老母亲到行政酒廊等，没想到“座

位要等，吃的东西要靠抢”……

为何会出现这样的情况？2月 10 日，该

酒店相关工作人员对记者回应称，酒店在推

出春节优惠套餐时，就提前对节日期间的运

营做了准备和预案，但“春节期间本地市场太

火爆，超出了预期”。

该工作人员介绍，酒店浦江楼的春节优

惠套餐，根据日期不同有 1388 元和 1588 元

的价位。包含了一晚的一间豪华房，以及豪华

阁早餐、下午茶和“欢乐时光”晚间小食，并

配有“玩乐代金券”。“我们其实给到客人非

常多的场地选择，比如针对小朋友的卡丁车

等等，也是可以帮助去分散人流，客房里其实

也准备了玩乐指南，让客人可以根据时间去

安排自己的行程。”

该工作人员还介绍，在该酒店的预案中，2

月 5日、6日的客人确实可以被疏导至紫金楼

酒廊。对于有客人提出的到紫金楼酒廊后没能

成功进入的情况，酒店也会进一步进行内部调

查。“我们非常重视客人的体验，对于陆续收

到的顾客反馈，也已经在及时跟进，后续我们

也会积极和客人进行沟通。”酒店方面表示。

春节入住陆家嘴一五星酒店
享用下午茶自助餐要靠“抢”

顾客：酒廊内水果、点心还没上桌就“秒杀” 酒店：市场火爆超预期，人手配备不够

浦东新区消保委：

就地过年催热“酒店过年潮” 人力不足、服务缺失成投诉热点

见习记者 姚沁艺 实习生 胡越魁

春节期间，许多上海市民都选择和家人一起在本地的五星级酒店度过，酒店的下午

茶、自助餐等项目也成为“香饽饽”。 然而这个春节假期，不少预订了上海浦东陆家嘴某五

星级酒店浦江楼豪华房套餐的市民却表示，当他们到酒店行政酒廊准备享受套餐内自带

的餐饮时，却发现里面“人山人海”，根本无法正常享用餐食。

一名网友于2月5日在微博发布的视频显示：行政酒廊里人满为患，自助区的食物已经

空空如也，不少人端着盘子围在出餐口，新出炉的点心一被端出，就被人们徒手抢光……

顾客抱怨花钱来受气，至今也没有等来酒店方面一个满意的说法。 这到底是怎么一

回事呢？

顾客反映春节假期该酒店行政酒廊里人满为患，餐食遭“哄抢”。 /受访者供图


