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预约导游成时尚

张女士喜欢美食，她说自己的理想是吃遍天下美食。此次春节假期去三亚旅
游，她特意在网络平台上选择了一名熟悉三亚当地风土人情的“美食导游”。期
间，这名导游不仅带着张女士一家人游遍三亚美景，还带她们品尝了当地有名的
海鲜。体验不错的张女士表示，明年全家三代一起出行时还会选择“网约导
游”。她说，“一个导游只服务一家人，服务会更加具体贴心。”

和张女士有同样想法并付诸实践的人为数不少。携程旅游今年春节假期结束
后发布的《2017年春节网约导游报告》显示，家庭游客预约导游出游成为今年春
节的新流行，服务人数创历史新纪录。春节7天，携程网当地向导平台平均每天
的订单量是去年的5倍，国内平均每个订单花费500元人民币。九成以上的旅游
者在网上给导游打满分5分。

据携程旅游相关负责人介绍，携程当地向导平台上线至今，订单量近 1 万
单，服务人次达到4万人，通过资质审核上线的境内外向导达4000名，覆盖国内
数十个省市，海外目的地国家50个。

那么，是什么人在预订导游？哪些导游更受欢迎？根据该报告，今年春节期
间预约导游的旅游者中，80%是家庭，以4人至8人居多，出行人数平均为5人。

国内导游以女性居多，订单中90%的游客选择女性导游，25岁到30
岁的导游选择人数最多。

对于网约导游的前景，携程旅游首席运营官喻晓江十分看好，
“网约导游实现了导游服务的透明公开、双向自由选择，加上平台提
供技术服务保障，有利于满意度提升，未来前景可期。”

多企业纷纷试水

网约导游有两种方式。一种叫“导游线上自由执业”，指游客通过
网络平台预约，导游按照预约向游客提供单项讲解或者向导服务，并
通过第三方支付平台收取导游服务费的执业方式。另一种叫“导游线
下自由执业”，指游客通过旅游集散中心、旅游咨询中心、A级景区游
客服务中心等机构预约，导游按照预约向游客提供单项讲解或向导服
务，并通过第三方支付平台收取导游服务费的执业方式。

这种新型服务模式，是为解决导游行业长期存在的宰客、甩
团、强制购物等难题而设计的。从2016年5月开始，国家旅游局在
江苏、浙江、上海、广东启动线上导游自由执业试点，在吉林长白
山、湖南长沙和张家界、广西桂林、海南三亚、四川成都等地启动
线上线下导游自由执业试点。

随后，携程网、途牛网、同程网等8家互联网旅游企业开展了导游
管理改革创新相关试点工作，并在责任保险、应急预案、培训等方面拿
出相应方案。广西桂林、海南三亚等地也开始积极搭建地方性的导游
预约平台，一些大学生创业团队也试水网约导游相关产品的开发。

不过，由于还处于试水阶段，目前各平台的网约导游价位并不
低。今年春节期间，携程网当地向导平台每单比平时 300多元均价
高约60%，境外向导订单服务平均每次1600元。地方网约导游平台
如海南三亚预订平台目前平均每单的费用也在300元至500元。

线下监管很重要

相对于价格贵，网约导游的线下监管更被游客看中。在一些游客的后续反馈
中，出现争议纠纷后难以维权是一大问题。

国家旅游局对此规定，如果网约导游向游客强行推销商品和服务，或向旅游
者兜售、变相兜售物品，或欺客、宰客，强迫游客购物的，经游客举报核实，将
按照《导游人员管理条例》相关条款处罚，情节严重的吊销导游证。携程网相关
负责人对此表示，境内导游需要持国家旅游局的导游证才可注册发布，平台会联
合导服中心监管服务质量，如果发生问题，平台会实行先行赔付制度。

安徽省旅游局监督管理处处长杨龙认为，针对网约导游过程中可能出现的索
赔纠纷、服务标准认定等问题，政府部门应该尽快出台相关法规，对网约导游以
及提供网约导游服务的平台加强监管，明确导游费用，实行明码标价，完善旅游
保险和赔偿制度，避免出现政策真空。

北京第二外国语学院旅游管理学院院长助理唐承财建议，应该建立健全
网约导游的管理制度和服务规范，搭建全国导游公共服务监管平台，建立导
游自由执业管理与保障体系，建立健全导游执业记录，设计以游客满意度为
导向的社会评价体系。

市场增势催发广告大战

2015年，凭借一波波的投资热潮以及铺天盖
地的广告大战，二手车电商成为各方关注的焦
点。优信二手车在2015年9月重金买下《中国好
声音》天价广告位，同时赞助《爸爸去哪儿》第
三季等综艺节目，打响二手车电商广告战第一
枪。随后，人人车、二手瓜子车、优信等平台也
纷纷“参战”，一掷千金。以优信为例，其在
2015 年到 2016 年初的广告策略是打响知名度，
投放了大约 5 亿元人民币的广告。有数据显示，
2015 年二手车电商广告费超过 8 亿元人民币，
2016年其金额已经到了10亿元。

二手车电商“争夺天下”的背后，是近两年
整个二手车市场持续快速增长的态势。2 月 7
日，中国汽车流通协会对外公布了2016年二手车
全年交易量。据统计，去年全年二手车交易量首
次突破 1000 万辆大关，达到 1039.07 万辆，累计
同比增加10.33%。而中国汽车流通协会预计，到
2020 年，中国二手车交易规模将达到 2920 万
辆，新车和二手车交易比例接近 1:1。未来一段
时间内，行业将保持10%—15%的中速增长。

作为新生业态，二手车电商在整体市场中
所占的份额尚且有限。但是由于基数小，二手

车电商的成交增速远高于传统二手车市场增
速。投资者屡屡注资，也正是看中了二手车电
商的市场前景。

盈利模式尚显捉襟见肘

尽管二手车电商得到了资本的青睐，但从目
前来看，已经实现根本盈利的企业却屈指可数。
优信表示其二手车业务从 2016 年 11 月份已开始
盈利；而人人车则宣称已于 2016 年 11 月实现正
毛利，预计2017年实现全面盈利。其余企业对于
何时能够实现盈利，尚不能给出时间表。

从运营模式来看，现在的二手车电商平台主
要有 2B 模式 （二手车企业与供应商之间的运营
模式），如优信、车易拍等企业；B2C 模式 （供
应商对客户之间的运营模式），如好车无忧等企
业；以及以人人车、瓜子二手车为代表的C2C模
式 （客户对客户之间的运营模式）。

各种不同的运营模式都有着其不同的优缺
点。所以，到目前为止，尚没有一种模式能够拥
有占领市场的绝对优势。但不管是哪种模式运营
的企业，其盈利都要靠提供服务，收取服务费。
而事实上，对于许多二手车电商企业来讲，与高
额的广告投放相比，仅靠收取服务费则显得捉襟
见肘。

汽车金融已成行业风口

“烧钱”来换取市场份额只是权宜之计，二手
车电商企业近期也在积极调整布局，为长远而谋。

在人人车的2017年战略沟通会上，人人车宣
布接下来会把金融作为重点业务之一，并公布了
一些实质性的进展，一方面宣布与民生银行信用
卡中心的战略合作，为二手车消费者提供消费
贷，另一方面也透露在自建金融专业团队。除了
人人车之外，其他玩家口中也在不断传出“金
融”相关的消息。几个月前，优信也面向B端车
商推出了“任意贷”的金融业务，瓜子二手车、
车易拍等均称2017年将重点发展金融业务。

所谓二手车金融，就是将金融业务渗透到二
手车交易的各个环节中，用户和供应商可以通过
贷款买车等。据中国汽车工业协会预测，2020
年，中国汽车金融业市场容量达 2 万亿元人民
币，渗透率达到 50%，相比于 80%渗透率的美
国，未来几年依然有着强劲的增长空间，二手车
电商平台则可以顺势收割这一轮增长红利。

尽管众多企业已将金融作为“咸鱼翻身”的
机会，但仍然有业内人士认为，二手车电商企业
应该把更多的精力集中在服务方面，这才是汽车
行业发展的长远目标。

2 月 7 日，阿里巴巴对恶意知识产
权代理公司杭州网卫科技有限公司（下
称“网卫”）发布封杀令。2 月 13 日，阿
里巴巴又向法院递交诉状，以不正当竞
争为由向“网卫”等索赔 110 万。之前，
国内某大型创意图片供应商也因其以

“维护知识产权”为名“钓鱼上钩”批量
恶意诉讼而遭到网友质疑。

据悉，这些恶意知识产权代理公
司一般会通过故意虚假陈述、伪造凭
证等方式，利用商家“大事化小，小
事化了”的心理，对合法商家发起虚
假投诉。由此，恶意知识产权代理公
司事实上也演变成为一些经销商打击
对手的黑色工具。

数据显示，2016 年阿里巴巴平台
总计发现有恶意投诉行为的权利人账
户 5862 个。绝大部分是恶意投诉，来
源于类似“网卫”的各类恶意知识产
权代理公司。

由此可见，此类打着“知识产权维
护”旗号的恶意投诉无异于现实生活中
的“碰瓷儿”，不仅给相关网络商家和互
联网从业者带了严重的损失，而且扰乱
了互联网交易的生态环境。

合法的知识产权维权，是某一些
知识产权的合法持有者通过投诉等合
理方式维护自身的权益，这本无可厚
非，应当鼓励和支持。但是，当网络
知识产权维权与恶意牟利、不正当竞
争等行为挂上钩，知识产权维权的机
制就偏离了正轨，变得畸形化。

面对频繁上演的恶意维权闹剧，
作为网络电商从业者、网络交易平台
管理者以及政府监管部门，该采取哪
些措施将各方损失降到最低？

网络知识产权恶意投诉行为的出
现，与网络电商从业者的知识产权意
识淡薄、自律性差密不可分。因此，
作为网络从业者，一方面，要增强自
律性，在品牌形象维护方面提升原创
力，让恶意知识产权投诉无空子可
钻；另一方面，要积极学习相关知识
产权法律法规，提升自己的法律素
养。当恶意投诉行为发生时，要善于
辨别，必要时要运用法律武器来维护
自身合法权益，不吃“哑巴亏”。

作为网络交易平台管理者，面对恶意投诉，应该建立相
应的应急处理预案，甚至可以对平台上的商家进行有针对性
的知识产权培训，提升平台的自我甄别能力。

作为政府监管部门，面对以往有关互联网知识产权保护
的法律法规相对滞后等现状，应该把相关议题提上国家的议
事日程。2016年底至2017年初，《中共中央国务院关于完善产
权保护制度依法保护产权的意见》 和 《“十三五”国家知识
产权保护和运用规划》（以下简称《规划》） 相继被列入国家
战略。《规划》中提到，要完善知识产权法律制度，加快推动
专利法、著作权法、反不正当竞争法等法律法规建设，健全
完善商业模式和实用艺术品、“互联网+”、电子商务、大数据
等相关法律制度和规则。

伴随着互联网产业的快速发展，不论是从网民数量，还
是从网络交易额来讲，我国已经成为名副其实的网络大国。
面对在线恶意投诉等乱象，行业从业者、平台管理者和政府
相关部门应该同心协力向不正当行为宣战，莫让网络知识产
权维权变了味儿。

你可能没听过里德·
哈斯廷斯的大名，但一
定听过奈飞公司 （Netf-
lix） 和 《纸牌屋》。《纸
牌屋》 这部号称“大数
据 制 作 ” 的 影 视 剧 自
2013 年面世后，俘获大
片粉丝，连美国前总统
奥巴马都曾发推特说：

“明天看 《纸牌屋》，请
大家别剧透。”奈飞公司就是《纸牌屋》的制片方。

奈飞公司创始人里德·哈斯廷斯的个人经历也颇具传
奇色彩。从小接受良好教育的他在鲍登学院取得学士学
位后，参加了美国海军陆战队的训练项目，但是他意识
到自己并不适合部队生活。随后他加入美国和平护卫
队，在发展中国家担任志愿者，教授高中数学。“那段经
历非常令人满足。如果你曾怀揣10美元，靠搭车横穿过
非洲大陆，就不会惧怕任何挑战了。”他后来回忆道。

执教2年后，他回到美国，并在斯坦福大学获得计算
机硕士学位。随后创立软件编程公司，在成功领导公司
上市之后，哈斯廷斯选择了退出。

1997年，哈斯廷斯创立了奈飞公司。这是一家在线视
频租赁网站，用户在网站上订阅DVD后，由邮政派送到用
户家门口，看完再由邮政收回。网站采用付费会员包月
制，会员可以无限次租借影片，而且不收延期归还滞纳
金。彼时奈飞的竞争对手是百视达，一家老牌电影租赁连
锁公司，全球拥有 9000 多家门店。当时市值 15 亿美元的
百视达公司并没有把奈飞放在眼里。而奈飞公司的优势
在于：在线选片以及提供送货上门让用户有更大的选择
权，实行会员制并不收取滞纳金增加了用户黏性。

里德·哈斯廷斯认为，随着科技不断发展，成本不断
降低，网络确实变得廉价，但表演和内容仍然很昂贵。
在流媒体上做得风生水起的奈飞公司开始关注版权问
题，并开始了自制剧之路。显然，“内容为王”的策略又
取得了成功。除了上文提到的 《纸牌屋》，奈飞自制剧

《黑镜》、《王冠》等也在全球影迷中掀起一阵热潮，并在
艾美奖等专业奖项评选中获得多项提名，成绩斐然。

虽然提供的是影视服务，但是奈飞本质是一家科技公
司。奈飞一路走来离不开信息技术的开路。里德·哈斯廷
斯本是技术出身且求贤若渴，所以奈飞团队始终围绕“如何
提升用户体验”这个目标精益求精。奈飞公司第一个技术
革新是从传统的线上碟片租赁，发展到利用创新技术压缩
的线上视频流媒体；第二个革新则是坊间津津乐道多年的
大数据分析：自奈飞网站成立至今，一直以“大数据”为出发
点来服务用户，根据对用户的订阅历史、浏览记录等分析，
进行用户推荐和自制原创内容，以大数据拍“大数剧”。

如今，里德·哈斯廷斯与其创立的奈飞公司的故事已经成为各大商学院的
经典案例。这位曾两度改变电视电影行业规则的商业奇才，又会掀起怎样的
变革，相信世人都颇为期待。

网上中国网上中国
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本报记者 彭训文

“烧钱”大战仍在继续 全面盈利尚未有期

二手车电商如何“咸鱼翻身”？
本报记者 孙 懿

“烧钱”大战仍在继续 全面盈利尚未有期

二手车电商如何“咸鱼翻身”？
本报记者 孙 懿

2月 8日，第三方二手车估值定价平台“车
300”宣布完成近 2 亿元人民币的 C轮融资。据
悉，这已经是进入2017年以来第四家拿到融资的
二手车电商企业。尽管已经经历了两年广告车轮
战，但在资本的持续注入之下，二手车电商市场
这种“烧钱”模式似乎仍然没有停止的迹象。

那么，究竟是什么让“不烧钱会死，烧钱不
一定能活”的二手车电商企业屡受资本青睐？而
在持续“烧钱”的同时，二手车电商未来的盈利
模式在哪里？
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这个春这个春
节假期节假期，，和家人一起去海和家人一起去海

南省三亚市旅游的山东游客张女南省三亚市旅游的山东游客张女
士直言自己也士直言自己也““时尚时尚””了一把了一把。。她通过她通过

网络平台预约了一名当地导游网络平台预约了一名当地导游，，为她和家为她和家
人提供向导服务人提供向导服务，，然后通过第三方支付平台支然后通过第三方支付平台支
付了费用付了费用。。旅行结束旅行结束，，她对这名导游非常满意她对这名导游非常满意，，
在平台上给这名导游打了满分在平台上给这名导游打了满分55分分。。

这就是国家旅游局开展线上线下导游自由这就是国家旅游局开展线上线下导游自由
执业试点工作执业试点工作（（也就是网约导游也就是网约导游））希望达到的效希望达到的效
果果，，这项工作去年这项工作去年55月开始陆续在江苏月开始陆续在江苏、、浙江浙江、、
上海上海、、广东等地启动广东等地启动，，众多旅游企业纷纷试众多旅游企业纷纷试

水水。。众多游客众多游客、、导游经过一段时间观望导游经过一段时间观望
和体验后和体验后，，开始尝试开始尝试““网约导游网约导游””

这种新模式这种新模式。。

云中漫笔
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