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市民预订酒店客房竟变成陌生人代为下单，酒店预订乱象调查：

谁篡改了用户的订单？
| 竟被陌生人代下订单

王女士说，她的订单信息是
2024 年 12 月 30 日入住，2025 年
1月 1日退房，共 2天，因为带着女
儿，为图省事，特意在订单上选了双
份早餐，订单总价为 548元。
2024 年 12 月 30 日傍晚，王

女士带着女儿来到星程酒店昆山锦
溪古镇店办理入住，“我递上身份
证，服务员核对信息后说，预订酒店
的不是我本人。是一个叫马XX的
人，而且还被分成了两个订单，就是
说 30日一个订单，31 日一个订单。
订单价格也跟我的预订价格不同，
而且还不含早餐。服务员说，马XX
下单的价格比我先前线上下单便宜
不少。你想想，在那样一个陌生环境
下，突然出现一个神秘的马 XX 帮
我订了房，我自己的订单却不知去
向，我顿时就懵了，同时心里也非常
紧张。我的订单怎么会到这个人手
里？他怎么掌握了我的信息？后续他
会不会骚扰我们？服务员解释说，
（有可能）是‘黄牛’拦截了我的订
单，然后‘黄牛’以更低的会员价在
他们酒店预订了房间，从中赚差
价。”
王女士说，无论是同程旅行平

台还是酒店，或者是“黄牛”，在她
的订单上做手脚，这种行为都不能
被接受。
因为时间已晚，为了能尽快入

住，王女士只好听从酒店前台服务
员的建议，先退掉同程旅行的订单。
又花了 219 元，注册成华住会的金
会员，再以金会员的身份在华住会
平台上，下单预订该酒店的两晚客
房，含早餐。
为了搞清楚原订单消失的原

委，从当晚 8:24 到 8:54，王女士 6
次拨打同程旅行平台的客服电话，
但都是智能语音应答，没法转接人
工客服，导致问题迟迟得不到解决。
虽然以华住会金会员身份从酒

店订到了价格比较低的客房，但是
加上会员费 219 元，王女士的实际
支出比先前在同程旅行平台下单还
要多。“酒店服务员告诉我，以后拿
着这张卡，在华住会的任何一家酒
店都可以拿到比较低的折扣，多住
几次店，钱就赚回来了。”

| 陌生人马 XX到底是谁？

两天游结束后，王女士回到上
海。但她一直心里犯嘀咕：“明明是
我自己下的订单，是在哪个环节被
人换掉了呢？代我下单的马XX到
底是谁？”
王女士向记者提供了一份录

音，是她跟星程酒店前台服务员的
对话。
王女士：“以前我也在线上平

台订过房。下单之后，酒店会给我打
电话确认。”
服务员：“你这张订单，电话打

不过来的！酒店找不到你人。因为预
订的时候，是另外一个人代订的。”

王女士：“但是，我在平台上看
不出我的订单是别人代订的呀。我
只能看到我是在同程旅行上下单
的，我就默认那就是同程旅行的官
方平台。我以为我来办理入住的时
候，酒店看到的就是我下单的信
息”
服务员：“就是换了人给你订，

这个人用他自己的会员身份给你
订。他在平台上跟某旅行社合作，然
后他在该平台上看到有订单过来，
比如说你那个单从同程旅行过来，
他就用自己的会员身份替你订，你
单上订哪个酒店，他就给你订哪个
酒店。他就把中间的差价给赚掉
了。”
服务员向王女士解释说，因为

代下单的马 XX 是华住会的金会
员，星程酒店也是华住会的会员酒
店，金会员在他们酒店订房，能享受
较低的折扣。马 XX 代订房，就是
为了赚这个差价。
王女士：“马 XX 为什么能截

到同程旅行的订单呢？”
服务员：“这个我也搞不懂。他

这个是跟旅行社合作的。现在普遍
都是这样的。所以以后你最好还是
不要在第三方平台订酒店。”
听完服务员的介绍，对这个马

XX，王女士有了一个大致的轮廓：
可能是一个用会员身份代下单赚差
价的“黄牛”。
但是，王女士的疑虑还是没有

解开：马 XX 是怎么获取她原始订
单的呢？
记者在采访同程旅行平台时，

马 XX 却成了该平台的 “供应
商”。

就王女士的遭遇，同程旅行向
记者介绍，马 XX 在向酒店下单过
程中，核实订单信息有误，2分钟内
就向酒店补单了。这就是王女士的
订单为什么从一份变成了两份的原
因。
关于早餐部分的问题，同程旅

行表示，早餐和入住人问题，他们的
预订记录并无差异。酒店说法不属
实，而且对比原支付价格，用户王女
士后续在酒店支付更多。
王女士说，后来同程旅行提供

的两张订单截图，她之前都没有见
过，根本没有办法判断真伪，也不知
道从哪里弄来的，因为她的手机里
没有这两份订单信息。“如果马
XX 代我下的单含有双份早餐，即
使被拆成两单，只要没有伤害到我
的利益，我也会接受的，更不会退掉
少花钱的单，去下花钱更多的单。我
又不是经常出差旅行的人，那个
219元的会员卡，对我有什么用？出
门在外，多一事不如少一事，这个道
理我懂。”

| 酒店详解“黄牛”套路

同程旅行认为酒店方面给王女
士的说辞“不实”，但并未指出“不
实”的具体细节。
1月 5日中午，记者向上述星

程酒店电话核实。该店一位赵经理
确认，他们了解到，王女士这个订单
是被转卖过的。
记者：“您是说王女士在同程

下单后，单子到酒店这个过程中，被
转卖了？”
赵经理表示，是的。按照他对这

个行业的了解，他甚至还怀疑王女
士不是真正住店的客人。记者向赵
经理提供了王女士在同程旅行下单
的单号，该单号尾号为33694。赵经
理查询后，才确认了王女士的确在
该酒店入住过。
赵经理：“有些问题，我不能跟

你说得太具体。王女士在同程旅行
下单后，并不是同程直接把订单发
给我们店里，而是一个华住会的金
会员代订我们酒店的。这个人在下
单的时候，没有选早餐，这样差价就
更大嘛！”
记者：“这个会员是谁，能说出

来吗？”
赵经理：“你是记者，我只能跟

你说这么多。要是曝光出来，要得罪
多少人啊！这是行业里面一个……
怎么说呢，我们是做服务的，影响很
不好。”
记者：“既然你们前台能够看

到客人在同程旅行下的原始订单，
那么前台服务员为什么还要用别人
代下的订单跟客人确认？”
赵经理：“我能看到的是客人

被代订后下的单。她在同程旅行上
下的单，我们是看不见的。”
赵经理进一步解释：“星程酒

店是华住会的会员酒店，跟同程旅
行的确有官方代理关系。虽然他们
没有在一些小网站发布酒店信息，
但是有些人通过使用酒店图片，自
己做了个链接，自己卖。接到订单之
后，通过华住会官方APP 下单，享
受 88折优惠。据我们了解，王女士
也是通过一个外挂链接去同程旅行
平台下的单。”
赵经理还透露，王女士在同程

旅行下的订单，是被艺龙网那边拆
分成了两个订单。
从酒店角度来看，马 XX 可能

直接从同程旅行接单，也可能与同
程旅行之间还隔着一个艺龙网。
记者还在跟同程旅行平台了解

情况的时候，王女士告诉记者，她购
买华住会金会员的 219 元被退回
来了。
从王女士提供的截图看，退款

单位是艺龙网信息技术（北京）有
限公司，付款说明为“国内酒店赔
款”。
赵经理甚至认为，替王女士下

单的，可能不是马XX本人。“这个

马 XX都有可能是被别人套用的，
这个产业很庞大的，就跟以前代理
火车票是一个道理。他们自己弄了
一个链接，你在那个链接下单后，他
再去 12306 上去下单，赚取中间的
差价，就是这么回事。理论上说，王
女士已经是华住会的金会员，她也
可以做这样的事。”

| 用户权益该如何维护？

同程旅行相关负责人也向记者
确认，星程酒店的确看不到王女士
的订单。对方表示：“在整个OTA
行业里面，我们不会一家一家地去
跟酒店谈合作，更多的是通过跟供
应商谈采购的方式。因为全国或者
说乃至全球的酒店，它不像航空公
司，除了一些大的酒店集团之外，酒
店是一个非常分散的存在，平台没
有办法跟每一家都去谈。所以为什
么会有中间供应商，供应商会去做
资源打包，然后我们去跟供应商采
购。”
同程旅行上述负责人表示：

“从酒店来说，不管客人是从哪个
渠道预订的，到酒店只要是一个正
常的订单，你都不应该拒绝客人入
住，或者让客人把已有的订单取消
掉，再从酒店的现场买会员，再下订
单。这都是不太合适的。”
记者：“也就是说，用户从你们

平台订酒店，过程中确实还存在不
确定性。”
同程旅行相关负责人：“任何

服务和产品可能都存在 （不确定
性），但始终是少数，而且有问题就
处理问题。平台的保障始终还是不
错的，我们会为我们的用户负责。”
记者：“你们的用户到酒店，看

到订单都变掉了。中间过程完全脱
离了你们的把控。也就是说，你们对
整个链条的环节，没有办法做到有
效的整合。用户在你们平台下单，你
们收了钱，确认后，服务合同正式生
效。结果呢，你们单方面修改合同，
还没有征求用户的同意。你们的用
户只跟你们建立了服务合约，没有
跟你们平台后面的环节产生联系，
你们是这样向用户负责的？”
对此，同程旅行方面未作回应。

晨报记者 叶松丽

今年元旦前夕，上海市民王女士到昆山跨年短游。 她在同程旅行小程序下单购买了昆山星程酒店“两晚双早”。 2024 年 12 月 30 日傍晚，她到酒店办理
入住，服务员核对订单信息后说，订单跟她描述的内容不一致。 王女士只下了一单，但酒店系统里有两单，下单人还不是王女士本人，而且也没有双人份早
餐。 王女士当时就懵了。 联系同程旅行人工客服未果，就在酒店前台工作人员的引导下，办了华住会金会员卡，重新在酒店以会员价下单入住。

回到上海后，王女士百思不得其解，到底是谁篡改了她的订单？


