
近日，“希尔顿会员夜不归宿被扣 3000 元”事件引发广泛关注，事件持续发酵引发了幕后“酒店代订”的讨论：酒店业如何看待这个问题？

“酒店代订”这个业务是否合法合规？消费者是否会有消费陷阱？是否可以有解决的方案？

怎样堵住“酒店代订”的黑洞
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如何利用大数据防范“酒店代订”，

记者采访了专注于做大数据建仓和清

洗的杭州苔古科技有限公司技术总监

许学平，他根据“酒店代订”这个“顽疾”

提出了大数据客户管理系统应用建议，

“如今大数据大模型的应用，是完全可

以解决‘酒店代订’这个问题的。可以

针对酒店的会员，利用其订酒店的数据

进行统计分析，给每个会员进行用户画

像，可以分析出忠诚的用户代订酒店次

数的区间，然后看看‘酒店代订人’的代

定次数，应该可以找到一个阈值，超过

这个阈值的做一定的限定，比如应用大

模型核实，以保障用户的订单安全。此

外，会员体系可以不是仅仅站在注册会

员的角度，可以从实际入住人员的画像

来看。哪些是常住的更有价值客户，他

们的消费喜好画像，很多的营销活动完

全可以针对这些实际入住客户来进行

发放。”

一场争论让“酒店代订”这个

职业走进了大众的视野。

有业内人士表示目前酒店代

订情况多种多样，一般分为协议

房、房卡房、积分房等。积分房

即酒店会员用自己的积分给他

人订房赚取差价；协议房即各大

公司与酒店签订协议，代订者一

般都会利用合作公司的协议价

来赚取差价；房卡房即代订者本

人在前台开好房，拿好房卡再给

客人入住。

在咸鱼上搜索“酒店代订”，会跳出

很多商家服务，大多为知名连锁酒店。

比如，亚朵、洲际、希尔顿、万豪等，有一

些还会附赠早餐和消费资金。对比官网

上的售价，确实酒店代订更具有吸引

力。也有咸鱼卖家直接称比各大平台便

宜几十以上，也有称会员代订五折起，更

有一些卖家直接标着 100 元，具体价格

私聊。在这些购买评价里，大多为好评。

有一位名为“飞鸟”的卖家，代订杭

州钱江新城万豪酒店、西溪喜来登、滨江

艾美等酒店，其中万豪酒店的商品介绍

里注明“钛金卡”加持，有一些酒店下则

会注明只为会员卡保级。记者与卖家沟

通，卖家表示每天的房价有浮动，但肯定

会比酒店以及 ota 平台上的便宜。记者

看到这位卖家在咸鱼 8 年，店铺商品有

204 件，均为酒店代订，到目前为止总共

卖出去2715件宝贝，好评率是99%。

当记者询问卖家，“会不会到时候入

住不了”，对方表示，“不会，如有问题补

价订房。”

万豪酒店客户经理说，一般预订酒

店分为线下前台、官网预订和 OTA 预

订，以及协议房。其中，协议房是指国际

或国内一些大企业与酒店集团签订的长

期协议房价。根据协议，企业员工或相

关人员所签约酒店，都可以享受优惠价，

价格通常是前台预订价格的 6 折至 8
折。比如，前台预订价是每晚 1000 元，

协议价为 600 元至 800 元，而代订者一般

都会利用合作公司的协议价来赚取差价

或“中介费”。

杭州柏悦酒店客户经理说，一般酒

店集团都会有自己的会员体系，会员可

以享受到额外的优惠权益，包括迎宾礼

物、免费早餐、行政酒廊等，甚至可以用

积分抵扣房费。而这些所谓的“酒店代

订人”，一边利用会员权益获得额外的收

益，另一边又会利用产生的消费累积新

的积分，而这些积分就相当于酒店预订

时的“货币”，代订的次数越多，获得的额

外积分就越高，在会员级别保持最优的

同时，从中赚取更多的差价。

资深酒店经理人徐平说：“根据酒店

集团或者合作企业规定，无论是协议房

还是积分兑换，都要求客人本人使用，不

得转让。会员体系的本质在于奖励忠诚

客户，由于代订的影响扰乱，或者通过已

有的会员体系出售给他人赚取额外佣

金，这也是对会员权益的影响，伤害提供

会员福利的初衷，也丧失了破坏了会员

体系的公平性和可信度，给酒店集团带

来了负面影响。”

杭州国浩律师事务所陈根雄律师

表示，所谓酒店代订是一个合同违约问

题。比如，几折优惠或赠送什么服务都

是合同约定的，只能本人享受，不能转

让，如果存在酒店代订行为，这是违反

了合同约定。

然而，酒店维权并非易事。

杭州万豪酒店客户经理说，首先想

要精准分辨出酒店代订人与普通消费

者，操作起来是有一定难度的，因为部

分拥有酒店会员权益的消费者，都会用

自己的权益帮家人、朋友进行预订，所

以光看预订信息，很难分辨出究竟谁才

是真正的酒店代订人。同时，酒店在限

制代订行为时，会涉及到账户权益冻结

等措施，而代订人作为一名消费者，也

会保障自己的权益，而让酒店方深陷恶

性客诉的环境中。同时，以代订为谋生

手段的人，会根据酒店集团应对政策的

变化来不断调整自己的方式，源源不断

地制造出可进行代订的新账号，很难完

全杜绝。

陈律师建议，酒店和入住者应该注

意两个方面，首先，酒店应该尽到自己

的责任，要以醒目的方式通知到所有入

住者使用自己的身份证入住，否则可能

会承担法律责任。其次，从自身角度来

说，酒店应该进一步完善对此类事件的

解决手段，比如加强会员制度管理，严

格监控会员权益的使用情况，防止滥用

行为。

他表示，一旦发现代订行为，酒店

应及时采取措施，如取消会员资格或

限制其权益。另外，酒店可以利用大

数据和人工智能技术，识别和防范代

订行为。对于被代订的消费者应该在

入住时主动出示和查验自己的入住信

息。
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