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信用卡网上支付便捷退款难

典型案例一：信用卡担保被无密扣款

苦主遭遇：2010年8月14日，谢某通过携程公司客服电话预订了上海外滩茂悦大酒
店三间江景房，房费共计6039元。双方电话约定，付款方式为现金支付，信用卡使
用类型为担保。

8月17日约12时，谢某致电携程公司，要求取消订单，客服人员告知上海外滩茂悦
大酒店不同意取消，当天如果不入住将会按照约定，扣除房费6039元。谢某遂致电
银行，要求拒付。银行客服人员表示卡未做冻结，建议做挂失处理并与商户进行协
商。8月24日，谢某的信用卡被扣划6039元。由于谢某为该笔款项进行交涉而延期
支付，产生了利息101.19元，滞纳金29.78元。谢某已经向该行归还了上述款项合
计6169.97元。

谢某认为银行在接到明确要求不付款的情况下，擅自从信用卡扣款的行为严重侵犯
了其合法权利，遂诉至一审法院，请求判令该行与携程公司共同赔偿损失6169.97
元。

法院判决：仅获赔100多元

由于未获一审法院支持，谢某向上海二中院提出上诉。二审法院认为，基于银行与
特约商户推出信用卡担保新类型支付方式，在未事先告知当事人信用卡担保将采取
无密扣款的情形下，违反持卡人与银行领用合约中信用卡凭密码消费的约定。该法
律行为构成对谢先生侵权的同时，同一法律行为亦使谢先生在客观上受益，即消灭
了该笔信用卡担保债务。

因此改判该行赔偿谢某损失人民币130.97元，携程公司对上述款项承担连带责任。

问题分析：银行及服务商应尽告知义务

法院宣判认为，银行以及特约商户在推出该项业务的同时，当与持卡人原先约定的
消费凭密码方式发生冲突时，负有事先告知游客的义务。当一项类型新颖、专业性
强的信用卡新业务推出时，赋予持卡人对此类新业务下信用卡扣划方式的注意义务
，将过分加重金融消费者的负担，有失公允。况且，若新类型业务下信用卡扣划方
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式根本改变了银行与持卡人之间的事先约定，应得到持卡人的明确同意。

从本案的判决结果可以看出，信用卡担保行为受到了《合同法》的保护，这同时也
是一种约束。游客在用信用卡进行担保时，应慎重选择酒店和中介服务商，注意各
项细节，以最大限度地保护自己的权益。

律师观点：信用卡担保是预订方式并非支付

相关律师表示，信用卡担保是一种预订方式，并非支付，只有当游客正常入住，才
会从担保的信用卡内扣除相应房费。游客到酒店还是需要在前台支付房费入住。酒
店接受客人以另一张信用卡或现金付款。如用同一张信用卡支付，请保证要有足够
的信用额度，因为选择将冻结的资金作为实际支付是有手续费的，国内信用卡1%
，国外信用卡5%。

银行会以短信形式通知游客其已消费钱，这并不是扣款通知，是酒店向银行提交了
申请，冻结了相应的款项。这部分款项并没有消费，仍然在游客的账户中，只是暂
时无法使用。在确认用户入住信息之后，解冻的周期一般为2~3个工作日。但是现
在很多银行都会有一个退款周期，一般是5~15个工作日，所以会造成很多用户的
投诉。另外，很多银行对退款有限制，比如有的只能用信用卡就会很不方便。因为
其实很多人没有信用卡，但是用借记卡又会有上限限制。

特别提示：认准最晚取消时间

消费者在网络预订酒店之时，一定要看清楚相关的条款，尽量保留修改权利。如果
游客在进行信用卡担保后，因为其他原因而无法实现正常入住，那么游客应该在酒
店规定的最晚取消时间前进行取消，以免给自己造成不必要的损失。最晚取消时间
各酒店规定不一，较多采用48小时。如遇航班/天气等不可抗力因素，造成无法顺
利入住酒店，请及时联系争取协调处理，并请保留相关凭证。

如果超过最晚取消时间取消或未通知且未入住，按国际惯例酒店将有权扣除相应的
房费，如预订3间，实际入住2间，酒店同样可以扣除未入住1间的房费。全额担保
订单，如预订3晚，实际只住了2晚，而没有协商取消，通常也要扣除1晚的未入住
费用。

典型案例二：垂直搜索订机票付款成功出不了票

苦主遭遇：北京网友klmylmtxz因学习需要，在去哪儿网搜索中选了一家名叫360
机票网订机票，早上11时9分通过工行网银以及快钱第三方进行机票费用的支付。
就在他在工行网银支付成功的瞬间，订票网站发来信息说机票价格有变动，涨了30
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0多元。然后显示的付款状态为未付款。网友打电话到360机票网，总是无人接听或
线路忙，最后终于通了，客服却告诉他钱没到，要他去快钱上查询。于是，网友又
打电话到快钱上，快钱的业务员找了好一会儿终于找到交易号和商家订单号。于是
，网友再次拨打360机票网的电话，结果又告诉他钱还是没收到。来来回回至少有6
次，网友忍无可忍，扬言准备报警了，10分钟之后对方说钱收到了，但要下午才能
让财务把钱退回来，此时已经12时40多分了。当天下午，网友一直没收到360机票
网的电话，直到下午4时30分，网友多次打电话终于接通之后，对方才回复说当天
之内全额退款。

商家回应：退款并惩罚代理商

去哪儿网于2011年12月30日回复如下：您好，很抱歉给您带来的不佳感受!关于您
的反馈，我们之前已经与您进行了电话沟通。经与代理商沟通，是因为其当时没有
查询到交易流水号所致。12月8日，代理商已经操作退款，即时到账。已经打电话
与用户确认，并获知款项已经收到。去哪儿网将进一步加强对在线机票代理信用和
操作的监管。现在，去哪儿网有一套担保通的体系，对于这种支付成功后供应商加
价的行为，去哪儿网会严惩相关不规范的商家，同时保证全额赔付机票款，而且最
多再赔付1000元。

问题分析：不实资讯误导消费者

低价噱头，是不少商家惯用的伎俩。网上低价购入机票，在消费者付款之后，临行
前客服致电称该机票已经涨价了，可以改签，也可以加点钱继续飞。不少游客被迫
在出行前更改或取消游客出行日期，或者使得游客不得不要求退款，而退款时困难
重重。但消费者无论选择了哪个，自身的利益都或多或少受到损害。

律师观点：临时价格跳表涉嫌违约

资深律师表示，假如机票代理在消费者支付的费用已经到账的情况下，再告诉消费
者要改变价格，这就是违约。消费者受《合同法》保护，可以要求机票代理支付赔
偿。
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