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1106 说法
游客还没出行，店铺就关了

直播间里 999元双人两次旅游卡能买吗？
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花 999元
吃住游玩接机送站全包？

“只要 999 元，全国 80 条旅游线路，两
人一起任选两条线路，吃住游玩接机送站门
票酒店一日三餐，全给您包了！”刷到这条直
播时，黄小姐有点小激动，因为她正在筹划一
次半年后的旅游。
她的妹妹今年 6月高考。她计划等妹妹

高考结束，就一起出去旅游几天。根据直播间
里的主播介绍，持有这张价值 999 元的旅游
卡，就可以从他们旅行社提供的 80 条游线中
任选两条，两个人一起出游。
售卖该卡的商家店铺名为 “国旅悦览

行”。根据主播介绍，那 80 条旅游线路几乎
涵盖国内所有热门景点，还有部分东南亚线
路。黄小姐有点不放心，在下单前就咨询客
服，持卡旅游的时候，是否需要另外加钱？
“客服表示，一卡在手，全程无忧。持卡游

客的机票车票、接站送机、酒店三餐、景点门
票等等全部包含。您只要人来就行！您要是不
能亲自来，还可以送人。三年内如果不使用，
可以随时退卡退款。”
所有关心的问题，客服都说清楚了，于是

黄小姐就放心了。下单后不久，她就收到了一
张卡和一本册子。卡的正面写着“尊享旅游
卡—会员卡专享”，正中有很大的“VIP”标
志。卡背面是卡号密码以及使用须知。须知里
说，本卡不记名，可转赠他人，出行前 7-10
天预约。
红色小册子的封面写有“中国国旅八十

条游玩路线图”，里面是 80 条旅游线路和景
点介绍。热门线路包括雪乡 5日游、新疆 10
日游、三亚 6 日游、内蒙古草原 5 日游，还包
括泰国曼谷在内的东南亚旅游线路。

退卡无门
直播间和网店都关了

最近，黄小姐的出游计划有变。黄小姐
说，她跟妹妹商量之后，决定不跟团出游，他
们想做一次自由行，于是就操作退卡。
4 月 9 日，黄小姐通过抖音商城，跟这家

名叫“国旅悦览行”的商家联系，希望能够退
卡退款。可是该商家先以活动结束，产品下架
为由不退，后来又以抖音平台关闭售后入口
为由，拒绝了黄小姐的退款申请。黄小姐后续
的一切诉求，该商家的客服都采取已读不回
的冷处理方式。
4月 10 日，黄小姐试图再次跟商家沟通

时惊讶地发现，店铺竟然不见了！页面提示：
“该店铺已下线”。

因为店铺名叫“国旅悦览行”，黄小姐以
为该店铺多少跟中国旅游集团旅行服务有限
公司有点联系，不料早在今年的 2月 21 日，
该公司就发了《关于部分非中国旅游集团旅
行服务有限公司所属企业使用“国旅”“中
旅”等字号的声明》。该声明说：“近年来，我
公司通过内外部排查发现部分使用‘国旅’
‘中旅’‘中国国际旅行社’‘中国旅行社’
‘港中旅’‘招商旅游’等字号或商标的外部
企业并非中旅旅行及所属企业，可能造成社
会公众产生混淆。对此，我公司郑重声明，除
以下名单中的全资控股企业以及参股企业
外，其他企业与中旅旅行无任何股权关系，其
一切行为均与我公司无关。”

声明逐一公开了该旅游集团遍布全球的
102家公司的名称。黄小姐没有发现“国旅悦
览行”跟这 102家公司的任何关联。
黄小姐在抖音了解到，“国旅悦览行”的

店铺属于一家名字叫“沈阳市和平区炎咏艾
商贸行”的企业。公开信息显示，该企业为
“个体工商户”，其经营范围列了数十项，跟
日用百货销售有关，但都跟旅游产品无关。
商户注册地的沈阳市和平区南湖市场监

督管理所表示，上述商贸行并未在注册地实
地经营，他们寻访周边商户也无法提供相关
信息。他们只能依据《企业经营异常名录管理
办法》第四条规定，将该商户列入经营异常名
录。

售卡方其实是渠道商
为旅行社拉客

记者了解到，该旅游卡在抖音等直播平
台还在销售中。卡片销售跟后续旅游和旅行
社无关。在抖音上，有商户告诉记者，他们给
旅行社卖卡，拿提成。发卡单位再将该旅游客
户的订单发给各旅行社。实际上，售卡方也是
中间商，做的是获客渠道生意。最终的旅游合
同，还是旅客跟旅行社去签。
在黄小姐那张卡片上，看不到任何卡片

制售方的信息。
扫描卡片后面的二维码，添加客服微信。

微信名为“旅游推荐官婷婷”，并非真实姓
名。微信签名为“9：00-18：00 正常工作时
间，其他时间回复较慢望谅解。”该微信系个
人账号，不关联任何公司信息，显示地区为云
南丽江，其朋友圈里发布的都是旅游照片和
视频。
记者加了“婷婷”的微信，选了内蒙古大

草原 5日游，预约“五·一”期间前往。琪琪表
示内蒙古西藏方向的游线要看团期，五一期
间不一定能约到。记者表示迟一点也可以。琪
琪说那可以。
记者直接问婷婷，999 元的尊享卡，两个

人去，需要加多少钱？琪琪说她不掌握价格，
需要找“同事”来回答。婷婷坦言，所谓“同
事”其实是他们的合作伙伴，也就是具体旅行
社的人。内蒙古 5日游，到底要花多少钱，不
同的旅行社、不同的团、不同的时间，报价都
不一样，而且 999 元尊享卡的客户怎么报价，
还有另一套算法，因为销售给卖卡人的折扣
不一样。
不过，截至记者发稿时，婷婷和她的“同

事”都没有再跟记者联系。

钱已打给商户
抖音无法退款？

在找商家退款无望的情况下，黄小姐只
好找抖音平台。然而，抖音平台也明确表示，
不能给黄小姐退款。理由是去年年底，他们已
经把钱打给了商户。商户在平台没有钱，所以
平台就没法操作退款。
以下是黄小姐跟抖音客服的通话内容：
抖音客服：如您所知，现在商家确实已经

退店了，在平台没有钱，我们这边没法给您退
款。

黄小姐：你们说商户已经闭店，你们平台
没有办法给我退款。但是根据《中华人民共和

国电子商务法》第 58条和《中华人民共和国
消费者权益保护法》第 44 条相关规定，抖音
平台应该用保证金先行赔付给消费者，然后
你们再向商家索赔，而不是本末倒置，说商家
没有钱在平台，你们赔不了我。

抖音客服：抱歉，平台肯定是在权益范围
内去帮你处理问题。平台已经在去年 12月底
把钱打给商家了。

黄小姐： 你们把钱打给商家，这跟我无
关。因为《电子商务法》和《消费者权益保护
法》保障的是我的权益。如果抖音平台觉得自
己的权益受到了侵犯，不能先行赔付，那么请
抖音平台列举你们的法律条文给我。

抖音客服：非常抱歉，这个钱确实没有办
法给您退。刚才我也跟商家打电话，但是商家
的手机已经停机了。

黄小姐：根据《电子商务法》第 38条，电
子商务平台经营者知道或者应当知道平台内
经营者销售的商品或者提供的服务不符合保
障人身、财产安全的要求，或者有其他侵害消
费者合法权益行为，未采取必要措施的，依法
与该平台内经营者承担连带责任。该个体商
户没有旅游资质而经营旅游业务，平台当时
并未制止他们的行为，要不要承担连带责任？
《消费者权益保护法》第 55条规定了经营者
欺诈行为的惩罚性赔偿制度，也就是假一赔
三，我都没有要求，我只要原价退还我买卡的
钱！

抖音客服：抱歉啊，这个无法支持到您。
黄小姐花出去的 999 元，难道就该打水

漂了？不过，这件事在记者发稿前有了转机。
4月 22 日上午 8时许，记者通过抖音商

城的在线客服，将黄小姐的问题进行了反馈。
当天下午，黄女士就收到了来自抖音支付（零
钱）的 999元退款。
“他们没有给我任何解释，仅在下午 4

点 16分给我发了一条短信，说我的退款提交
成功，款项在 1-3个工作日到账。几乎就在这
个同时，我收到了抖音那边的赔付款。”黄小
姐说道。

晨报记者 叶松丽

去年 12 月 9 日，黄小姐在抖音直播间里
花 999 元买了一张旅游卡， 打算等妹妹高考
结束后，一起出去旅游放松一下。 后来，她妹
妹说不想跟团，黄小姐只好退卡。 令她始料未
及的是，才短短 5 个月，这家网店就消失了，
交易渠道也关闭了，旅游管家也联系不上，抖
音也表示不能退款。 难道 999 元就这样打了
水漂？


