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出境游保证金，归还为何这么难？
多名旅游者投诉傲云公司久拖不还保证金!消保委称其"无相关资质#

! ! ! !市消保委提醒市民出境旅游时，首先要
选择有出境游资质的旅游企业。查看其是否
具有《旅行社业务经营许可证》和《企业法人
营业执照》，还要查看旅行社是否具备相关出
境游资质。当旅行社要求交纳出境游保证金
时，消费者可与旅游企业协商，采用非现金形
式提供出境旅游担保。如采用第三方托管、冻
结银行卡内款项等形式。同时，消费者须注意
核对相关合同签订及收据、发票开具主体与
企业宣称的主体名称是否一致，切勿将“出境
游保证金”转入个人账号。消费者还应与旅游
企业签订“保证金协议”。对担保形式、金额、
用途、返还方式和时间等事项进行约定，明确

双方的权利义务。
在出游前后，消费者都要妥善保存相关

合同、票据等证据资料。如遇到旅游企业挪
用、侵占出境旅游押金，应及时向相关行政部
门投诉举报，维护自身合法权益。
“消费者向旅行企业交纳出境游保证金

时，需谨慎。”中国旅游未来研究会副会长刘
思敏也提醒道，当旅行企业提出收取保证金
时，消费者可以拒绝，选择不收取保证金的旅
行企业；如果多家旅行企业都收取保证金，消
费者可以建议非现金担保方式，尽量不使用
现金；如果旅行企业一定要收取现金，消费者
可以考虑引进第三方机构代管或监管；最后，
消费者在向旅游企业交纳保证金前，一定要
签订书面合同，约定好付款方式、退还方式及
时间等。 本报记者 杨玉红

! 市中心一家旅行社内人满为患!前来咨询出境游的市民让接待员忙个不停

本报记者 张龙 实习生 蒋磊 摄

消费者尽量采用非现金形式担保

消费者出游前交纳了一笔出
境游保证金，旅游回来后，这笔押
金能不能如期退回来成了不少市
民心头痛。近日，多名市民向“民生
速递”投诉，他们参加上海傲云旅
游咨询公司（以下简称“傲云公
司”）旅游团，出游前被要求缴纳大
笔出境游保证金，然而，该在出游
后归还旅游者的这笔保证金，却被
傲云公司一拖再拖，甚至时间长达
半年之久仍未归还。

保证金一月后才归还

今年年初，喜欢旅游的张阿姨接到一个
电话，电话那头自称是傲云公司的邀约员，请
她去听旅游课程。“我本来对电话邀约不感兴
趣、也不信任。”张阿姨回忆道，对方反复打电

话过来，还说一口流利的上海话，她的疑虑被
慢慢地消除了。元月中旬的一个周末，她约了
好朋友一起去听讲座。当时，傲云公司租借在
北京西路上某高档写字楼内。“办公室装修得
非常辉煌，工作人员都说上海话，给我们的感
觉是，这是一家本地人创办的旅游企业，可以
信任，和朋友一起交纳了 !"#$$元会员费。”

随后，傲云公司工作人员给了张阿姨及
朋友 !人去济州岛和日本游的旅游体验券，
并请他们等待开团通知。%月 &$日，张阿姨果
然收到傲云工作人员发来的出游通知，但是，
要求立即交纳 &万元的出境游保证金，承诺
旅游回来 &$个工作日内返还。张阿姨第一时
间交纳了保证金，并提交了个人护照等材料，
申请办理日本签证。原本，张阿姨的日本游旅
行团出发日期为 '月 '%日，直到 '月中旬，
张阿姨均未接到出游通知，询问后才知道，日
本签证没有办好。'月 &$日，傲云公司工作人
员明确告知，日本游不能成行。

早早计划好的日本游意外“泡汤”了，张
阿姨提出拿回 &万元出境游保证金。意想不
到的是，傲云公司工作人员以种种说法拖延：
“以后，你们还会跟公司出游的，保证金就暂
由本公司代为保管吧。”、“即便没有出游，保
证金也至少需要 &$ 个工作日后才能归还”
……这些理由让张阿姨顿时生疑，坚持要尽
快拿回保证金。

为了追回这笔保证金，张阿姨每天中午
去傲云公司，询问退款最近进展。追要出境游
保证金的过程中，傲云公司办公地点从北京
西路搬至华池路。直到 !月底，傲云公司才将
&万元保证金归还给张阿姨。

苦等半年要不回保证金

相比之下，($多岁的施先生却没有张阿
姨那么“幸运”。今年 )月，施先生报名了傲云

公司的美国游，交纳了 '万元的出境游保证
金，然而，他从美国回来以后到现在，一直要
不回保证金。

今年 )月，施先生参加傲云公司组织的
美国游，被要求交纳 '万元保证金。施先生回
忆道，他交出境游保证金时，跟傲云公司签了
一份书面协议，写明旅行结束后 &$个工作日
内返还。)月 %"日，施先生结束旅行回到上
海，傲云公司却迟迟未退还出境游保证金。
“打傲云公司的电话，经常没人接。我不

得不赶去傲云公司询问最新说法和处理方
案。结果，我几次上门均得到同样回复：经理
不在公司，一个礼拜后主动电话联系。回家等
一个月，也等不到联系电话。”更令施先生气
愤的是，傲云公司称公司没钱归还出境游保
证金，希望给他写一张欠条。

万般无奈之下，施先生向市消保委、市
旅游局等部门投诉。之后，傲云公司发出一
份书面通知，答应 *月底退钱；到了 #月底，
傲云公司还是没有退钱给施先生。上周，施
先生去了位于华池路的傲云公司办公室，依
然没得到归还出境游保证金的明确回复。
“我年纪也大了，走动也不是很方便，不知道
如何要回这笔保证金。”施先生的话语中充
满了无奈。

记者还了解到，有一位寿女士通过傲云
公司办理出境游时，被要求缴纳 %$$$$元保
证金。傲云公司承诺，消费者回来后将全额退
还该费用，事后以种种理由久拖不退。另一位
虞女士回忆，今年 %月，购买了傲云公司美国
东西海岸夏威夷游产品，支付出境游保证金
%+,万元。虞女士旅游归来，公司方面承诺退
还的“出境游保证金”迟迟未到账。

该公司不具备相应资质

上海市消保委调查发现，傲云公司不具
备出境游经营资质，未与消费者签订“保证金
协议”和约定“专款专用”等事项。对于拖延退
费之事，傲云公司称系资金周转出现问题所
致。

记者查询企业征信系统信息发现，傲云
旅游咨询公司经营范围为旅游咨询（不具备
旅行社资质），所以，其并不具备出境游的经
营资质。据了解，傲云公司的出境游产品都与
第三方旅游公司合作，傲云公司客服部负责
人王彦萍表示，合作的都是大中型旅行社。
“公司已经停止收取消费者的保证金，并

对之前存在的问题进行整改。”面对记者的追
问，昨天，王彦萍回应道，公司资金回流还未
到位，向消费者退款的力度不大，正在想办法
解决。游客被拖欠的保证金，拿到手仍无确切
时间。 本报记者 杨玉红 实习生 叶子青


