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消费误导
消费者王先生在今年2月通过好订

网预订了一家位于美国拉斯韦加斯的

马戏团主题公园与赌场酒店时，看到预

订页面中的主要服务设施一栏下明确

显示了“酒店提供早餐”，因此在线上下

单并交付房间费用。但当王先生实际到

达酒店后却被服务人员告知，“酒店确

实是提供早餐服务，但需另外付费”。因

为这一项，王先生与好订网产生了纠

纷，继而向好订网投诉。

北京商报记者从好订网上看到，该

网站主要服务设施一栏在“酒店早餐”一

项中画选对勾，同时在页面中还标注“提

供早餐，到店付款”的字样。王先生认为，

通常网站这样标注，意味着酒店提供早

餐，而到店付款则为房费到店支付。

北京商报记者查询了其他OTA平

台后发现，包括Booking在内的多数境

内OTA，在酒店预订页面会明确用中文

指出房费是否包含早餐，其中Agoda等

境外预订平台还会针对不包含早餐费

用的酒店产品，将“供应早餐”字样进行

变灰、划线处理，以明示消费者。

王先生认为，好订网如此标注，有

误导游客消费之嫌。王先生还告诉北京

商报记者，该酒店内服务设施老化，也

与网站上的图文描述不符。

公开资料显示，好订网是全球在线

旅游公司Ｅｘｐｅdi a 集团旗下的

酒店预订平台，该公司早于2014年3月

便宣布品牌中文名“好订网”，并旨在通

过提升中文服务增加核心竞争力，抢占

中国市场。但通过近几年的发展，好订

网并没有打开市场知名度。北京商报记

者在网上看到，不少关于该网站的投诉

频频，包括系统维修要求客户提供私人

银行卡信息、泄露客人信用卡信息导致

境外刷盗、酒店房费退款难、网站与酒

店订单信息不同步、客服服务不到位等

问题。“投诉无门”也是该网站被抱怨最

多的地方。

服务短板
上述事情发生后，王先生曾拨打好

订网客服电话进行投诉，但却发现该网

站并未在中国设点，而客服电话则接通

至马来西亚。王先生坦言，好订网虽有

中文人工服务，但对方的回复令王先生

感到很不方便，用了几十分钟并没有将

此事解决。

好订网酒店客服人员表示，预订页

面显示的“供应早餐”只是代表该酒店

有早餐服务，但并非包含在房费中。最

终，王先生拨打国际电话进行几番沟通

后，也未得到合理的解释以及相应的赔

偿方案，纠纷依旧存在。

对此，北京商报记者采访好订网客

服人员，但对方仍然保持同样说辞，并

表示可以将此事向相关负责人反映，但

最终结果如何还不能确认。截至发稿

前，好订网方面仍未针对此事作出进一

步回应。

北京商报记者在网络上注意到，关

于好订网的投诉并不在少数，其中一个

投诉是2018年8月消费者通过好订网预

订了3晚的民宿并支付了全款，但是当

该消费者到了目的地后，当地房东却说

并没有收到款，房间没有预留。该消费

者随后联系好订网，好订网客服却语音

表示不在工作时间。

有从事OTA的业内人士表示，在线

预订业务，售后服务的关键一环是客

服，在突发事件或者有纠纷发生，客服

在第一时间回复能够解决大部分问题，

以中国消费者的习惯来看，如果在订单

发生后，半个小时内没有得到相应回

复，那么这一单很可能被投诉，严重的

甚至被取消。该业内人士还表示，虽然

该网站针对中国市场推出简体中文网

站及移动应用程序页面，但并没有在客

服方面做好针对性服务，跨国设点客服

对于中国消费者投诉和诉求恐不能及

时有效地予以解决，这种“表里不一”的

情况，难免会影响住客体验，对好订网

品牌形象也会造成一定影响。

中国旅游研究院副研究员吴丽云

指出，很多国际旅游预订平台或出于成

本节约考虑，无法在各个开展业务的国

家进行设点。以中国为例，虽然没有本

土化客服设点，但是如果提供了中文服

务，从商业角度考虑确实无可厚非。但

是从消费者角度来看，跨国沟通投诉或

其他相关事宜的成本高、流程多、时间

长、不够便捷。不过从这一点也可以看

出，好订网在中国的发展一般，市场占

有率较低。

策略失位
近几年我国国民旅游消费持续增

长，入境旅游市场稳步进入缓慢回升通

道，出境旅游市场持续实现积极发展，

去年我国公民出境旅游人数已达

1.4972亿人次，比上年同期增长14.7%。

巨大的市场空间和较强的消费力，使中

国成为国际旅游预订平台的掘金区。但

“洋品牌”在华竞争，普遍还面临着技

术、资源等方面的挑战。

目前在中国 ，Booking无 疑 是

Ｅｘｐｅdia的强力竞争对手。据了解，

Booking旗下主要两个酒店预订平台

Booking和 Agoda，正在逐渐渗透中

国市场，并具有一定的知名度。2015

年，Ｅｘｐｅdia将其持有的艺龙股权全

部出售给携程旅行网牵头的财团后，

被业界看作基本放弃了与中国本土化

OTA的正面博弈，而好订网的推出则

被看作是接替艺龙来重整中国市场。

不过从目前现状看，Ｅｘｐｅdia在与

Booking的竞争中处于劣势。同时，携

程、飞猪、同程艺龙等OTA不断扩大市

场份额，国外OTA很难分食核心市场

份额，仅在边缘徘徊。

吴丽云指出，好订网进入中国市场

较晚，彼时国内OTA格局基本已经形

成，好订网想要单以酒店预订业务在中

国旅游市场占有一席之地，但其战略及

定位方面没有特色和优势，发展不尽如

人意。从前OTA起步和发展主要靠烧

钱，但现在这种“走法”已经行不通。好

订网需要打出品牌独有的战略优势来

吸引市场的眼光。例如主攻境外经济

型、特价酒店等某一细分市场，从特色

性和专业性上下功夫，谋求错位发展。

“另从宏观上看，国际旅游预订平台

布局中国市场前必需要做好充分的准

备，中国本土化OTA已经占有很大一部

分市场份额，成功入市的难度本就大。中

国市场和其他国家市场不同，外来品牌

应该针对当地市场做好充分调研和制定

发展战略，对潜在市场进行占有，否则将

很难达到预期目标。”吴丽云说道。

北京商报记者 武媛媛/文 高蕾/制图

Ｅｘｐｅｄｉａ旗下国际化酒店预订平台Ｈｏｔｅｌｓ．ｃｏｍ
（以下简称“好订网”）因涉嫌虚假宣传酒店提供早餐遭到投诉，随后又因
无法解决而暴露出本土化服务的短板。北京商报记者近日了解到，有消
费者在好订网预订酒店时看到网页上显示“供应早餐”，但实际到店时却
被告知“需另外付费”。而好订网客服电话通至马来西亚，针对此事,消费
者经过后续几番沟通均未得到合理的解释以及相应的赔偿方案。 近年
来， 众多国际化旅游集团看准我国境外游市场潜力并纷纷入华布局业
务，然而好订网在中国却屡遭投诉，并且呈现服务短板。国际OTA在华淘
金战趋于激烈，好订网却逐渐掉队了。


