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花“小钱”保“大钱”？

“职业代退”背后套路重重
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随着近年来业态产品的不断更新，酒店预订、景区门票、旅游套餐等消费场景

日益丰富。然而，时逢暑期，行程变更导致的退费需求，却让一些不法分子嗅到了

“商机”。近期，在二手交易平台、社交软件上，一批声称能“高效退费”的“职业代

退人”悄然活跃，他们打着“维权帮手”的旗号，实则布下重重陷阱，让本想减少损

失的消费者雪上加霜。“职业代退”的产生源自消费者想花小钱保住大钱的心态，

虽然这种心态可以理解，但其背后的套路之深，却值得每一位消费者警惕。

“服务”遍地开花文旅领域成重灾区

“行程临时取消，酒店订单退不

了？找我，200 元服务费帮你全额退

费！”在某社交平台上，“侥幸”拿回部分

酒店预订费用的消费者发布了自己的

二手交易平台聊天记录，不久前，这位

网友因突发情况无法赴海南三亚旅行，

提前预订的酒店订单标注“不可取消”，

他本想转让订单减少损失，却被多位

“职业代退人”主动联系。对方承诺只

需提供姓名、手机号、订单号等信息，就

能“搞定”酒店退款，而对于具体操作方

式，却以“行业机密”为由拒绝透露。但

所幸，这单生意做成了 ，但回想过程，

她仍然有点后怕，坦言还好没透露身份

证信息等隐私，下次宁可预订前做做功

课选个合适的酒店，也不想再触及这些

服务。

记者搜索发现，此类“代退服务”在

网络平台上已形成规模。打开二手交

易平台，搜索“酒店退费”“旅游套餐退

款”等关键词，大量标注“专业代退”“高

效维权”的服务链接赫然在目，标价从

100 元到数千元不等。除了酒店订单，

景区门票、航空机票、旅游团费等文旅

相关退费需求，都成了“职业代退人”的

“业务范围”。

除了文旅消费之外，代退的“业务

版图”甚至已经延伸至教育培训、游戏

充值、保险保单、医疗美容等多个消费场

景，形成了一条分工明确的产业链条。

“这些代退服务看似花小钱保大

钱，实则暗藏风险。”飞猪平台工作人员

透露，平台每天都会接到消费者关于

“代退诈骗”的投诉。仅今年上半年，该

平台协助警方处理的文旅相关代退诈

骗案件就达数十起，涉及金额从几百元

到上万元不等。

从“贴心服务”到“连环陷阱”代退手段层层升级

“职业代退”的套路看似简单，实则

环环相扣，让消费者一步步掉入陷阱。

根据操作方式不同，他们主要分为“直

接代理型”和“指导投诉型”两类，但无

论哪种类型，最终目的都是骗取钱财或

个人信息。

首先，直接代理退费是最常见的套

路。表面上，消费者需提供身份证照

片、银行卡号、订单详情等信息，由代退

人“全权处理”。另一位北京消费者张

先生就没有前文的网友那么幸运了，他

通过代退人办理酒店退费，对方承诺 4
天内到账，收取 500 元服务费。然而 4
天后，退款未到账，代退人却以“流程未

走完”为由拖延。等到入住日期已过，

张先生不仅没收到退款，还被对方拉

黑，最终损失了 1000 元房费，剩余几天

的订单只能低价转让。

“他们就是在赌概率，能蒙一个是

一个。”一位酒店业内人士透露，部分代

退人会通过反复骚扰酒店、伪造“疾病

证明”“行程变更单”等方式强迫商家退

款，若侥幸成功就赚取服务费，失败则

拉黑消费者跑路。

此外，指导投诉型退费则更具迷惑

性。代退人会提供所谓的“投诉话术模

板”，指导消费者向12315、12345等便民

热线施压，声称“按模板投诉必成功”。

浙江遂昌的一位景区工作人员透露，曾

发现代退人诱导消费者虚构“景区服务

差”“设施不安全”等理由投诉，甚至教

唆消费者拍摄断章取义的视频发至社

交平台，以此威胁景区退款。“这些行为

不仅干扰正常经营，还可能让消费者因

‘诬告’承担法律责任。”

信息泄露、财产损失代退背后风险重重

“职业代退”带来的危害，远不止

“退费失败”那么简单。从个人信息泄

露到财产损失，从民事纠纷到刑事风

险，消费者可能面临多重“后遗症”。

个 人 信 息 被 滥 用 是 最 直 接 的 风

险。代退过程中，消费者需提供身份

证、银行卡、订单号等敏感信息，这些信

息可能被代退人转卖牟利。2023年，武

汉市东西湖区人民法院审理的一起案

件中，5 名涉代理退保的不法人员不仅

骗取消费者钱财 30 余万元，还非法获

取、出售客户个人信息，最终因诈骗罪、

侵犯公民个人信息罪获刑。在文旅领

域，类似案例同样频发，比如有消费者

因提供酒店订单信息，被不法分子冒名

预订其他酒店消费；有人的银行卡信息

被用于非法贷款，背上莫名债务。

财产损失更是常见后果。除了直

接被拉黑骗走服务费，消费者还可能陷

入“充值返现”“保证金”等更深的陷

阱。文旅领域也有类似案例：有消费者

被代退人以“需要激活退款通道”为由，

诱导向陌生账户充值“保证金”，结果充

值后再无下文。

此外，更严重的是法律风险。北京

瀛和律师事务所合伙人安志军指出，若

消费者配合代退人虚构退费理由（如伪

造疾病证明、隐瞒真实行程），可能构成

诈骗共犯；签署的“高额违约金协议”，

还可能引发民事纠纷。“一些代退人会

故意让消费者在投诉材料中造假，事后

以此威胁勒索，消费者往往得不偿失。”

如果从行业层面看，部分企业的退

款规则存在漏洞。某酒店集团客服负

责人坦言：“我们曾发现同一代退人用

不同消费者的信息申请退款，因缺乏严

格的身份核验机制，部分退款被成功套

取。”而消费者维权渠道不畅，进一步

加剧了问题。不少消费者反映，向企

业申请退费时，常遭遇“客服踢皮球”

“流程冗长”“退款条件苛刻”等问题。

“酒店说‘不可取消’，平台让找酒店，投

诉热线反馈慢，实在没办法才找代退

人。”维权效率低、难度大，让部分消费

者抱着“试试看”的心态轻信代退人，最

终落入陷阱。

多方合力堵漏洞，消费者维权需走“正途”

要遏制“职业代退”黑灰产，需企

业、平台、监管部门和消费者共同发力，

从源头堵塞漏洞，畅通合法维权渠道。

企业需完善服务规则。安志军建

议，文旅企业应强化身份核验，明确“本

人办理退费”原则，通过人脸识别、手机

号验证等技术手段防范冒名代退；同时

优化退款流程，对合理的退费需求（如

突发疾病、不可抗力）简化手续，减少消

费者对代退人的依赖。某在线旅游平

台已试点“行程变更无忧退”服务，消费

者提供医院证明、交通延误证明等材

料，可申请免手续费退款，上线后代退

相关投诉下降30%。

参考武汉、宁夏等地的案例，对代

退黑灰产中的诈骗、侵犯个人信息、敲

诈勒索等行为依法严惩，形成震慑。同

时畅通官方维权渠道，通过 12315 平

台、消协投诉热线等，提高维权响应速

度，让消费者“有处说理”，监管部门需

强化打击力度。

文旅消费本应是愉悦的体验，切莫

让“代退陷阱”扫了兴。面对退费需求，

消费者唯有擦亮双眼，选择合法途径维

权，才能真正守护好自己的“钱袋子”。

而随着各方合力筑牢防线，“职业代退”

黑灰产终将失去生存土壤，让文旅市场

回归诚信有序的正轨。
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