
第三季度

2.05亿

-8935万

1.83亿

-8249万

27.1亿

364万

前三季度

7.8亿

-2.58亿

4.76亿

2.05亿

62.3亿

3726万

比上年同期增减

-31.29%

-18.75%

43.04%

39.47%

29.56%

-87.46%

比上年同期增减

-34.32%

-34%

-64.64%

34.29%

34.07%

不适用

2021

2021

演出临时取消或延期的情况在当下特殊时期不时出现，这除了

让人感到遗憾外，消费者与购票平台之间也因退票等问题产生纠

纷。北京商报记者近日接到多位消费者的投诉称，在演出票务平台

大河票务网申请退票后，迟迟等不到退款到账，还有消费者称，购买

仍正常进行的演出票，却在演出临近时被告知没有票，打乱了自己

的安排。这让大河票务网由此陷入了投诉漩涡。对此，记者第

一时间联系到大河票务网方面，据相关负责人透露，平台一直

在帮助消费者完成退款，此前也已通过自筹资金、贷款等方式

筹集数百万元用于退款，但因涉及的订单量较多，确实需要时

间才能解决所有消费者的问题。
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大河票务网的退款困局

跨省游暂停 旅行社如何熬过“冬天”

在多地暂停跨省游之后，旅行社业务量又一次跌到了谷底。近日，北京商

报记者从多家旅行社方面获悉，不少旅行社从业人员又一次被“放假”了。“从

10月22日门店就被停业，这已经是今年第三次放假了。”一家旅行社门店的负

责人何女士说道。事实上，在今年暑期和刚过去的“十一”，虽然旅游行业经历

旺季，但是受到疫情影响，不少旅行社业务仍然低迷。纵观整个行业，旅行社

三季报也均处于亏损状态。业内人士坦言，旅行社可以说是旅游行业中最惨

的行业，由于疫情变化，很多业务无法开展，接下来的四季度也不知道情况如

何，现在门店也只能调整一些业务流程、岗位，压缩开支等，大家都希望疫情

早点结束，以便开展业务，快速复苏。

北京商报2021.11.5

消费者：退款迟迟不到账

演出门票未出票

乐迷刘女士是各大音乐节的常客，每到

“五一”“十一”这种音乐节密集开唱的时期，

便是刘女士最为快乐却又忙碌的假期。然而，

因特殊时期下疫情防控的需要，今年不少音

乐节选择了取消，正当刘女士因无法感受现

场演出而遗憾时，也因退票问题较为苦恼。

“三个月前在大河票务网上购买了草莓

音乐节的门票，因疫情防控的原因，音乐节先

是延期，后又取消。于是我就在平台上申请退

票，但现在已经11月了，还是没有收到退款，

联系客服，要不没有回应，要不就是让我再等

等。”刘女士如是说。

在刘女士为退票发愁之时，消费者王先

生也因同样的问题在与大河票务网不断沟

通，“我是今年6月通过大河票务网购买的

张韶涵南京演唱会的门票，但没想到还是遇

到了演出延期，所以就打算退票。当时客服

告知会原路返还至账户，但却迟迟没有收到

退款”。

除了退款迟迟不到账外，还有消费者反

映称，在大河票务网上购票后，一直未能正常

出票，到了演出临近时，才通知没有门票，“但

我此前已经安排好了自己的时间与行程，临

时通知让我的安排全都付之一炬”。

北京商报记者注意到，现阶段消费者已

经开始在多个平台上进行投诉，除了12315、

黑猫投诉等相关平台外，微博、小红书等社交

平台上同样也有不少消费者发帖投诉，直指

大河票务网侵害了自己的权益。其中在黑猫

投诉平台上，近30天内有关大河票务网的投

诉量达到569件。

平台：已筹集数百万元退款

需要时间一一解决

为了解事件的更多情况，北京商报记者

第一时间联系大河票务网方面。大河票务网

相关负责人表示，去年以来不少演出延期或

取消，需要退款的客户与订单量迅速增加，平

台一直在为消费者处理退票，同时也与工商

相关部门持续沟通，但自身确实需要时间才

能解决所有问题。

“这两年演出市场受到的冲击较大，行业

内所有平台均承受着运营压力，大河票务网

也不例外。为了解决消费者的退票事宜，公司

此前通过自筹资金、贷款等方式，筹集了数百

万元，来解决消费者的退票问题，并在今年5

月底将此前的退票问题全部解决。但没想到

的是，6月以来，平台上出现大批购票又大批

退票的情况，紧跟着疫情反复、郑州暴雨等纷

纷发生，一批演出或延期或取消，退票量迅速

攀升增加运营压力，平台也在为消费者尽快

办理退票。”该相关负责人如是说。

公开资料显示，大河票务网是一家于

2010年成立的平台，旗下有官网、App等售票

渠道，而该公司的地址则是在郑州市。北京商

报记者了解到，郑州暴雨时大河票务网也受

到影响，七八天均无法正常办公，后转移到一

家酒店才慢慢恢复，但处理业务、与消费者和

演出方沟通联系等方面难免受到影响。值得

注意的是，由于当下大量投诉信息的出现，部

分消费者也选择将正常进行的订单退掉，当

天买当天退，甚至一个小时前买一个小时后

退的情况均有，令运营压力持续增加。

该负责人表示，因疫情、不可抗力因素取

消的订单，平台会为消费者完成退款，但中间

有一些必走的流程，如与演出方沟通等，而购

票后未能出票，则是多平台同时销售同一演

出门票，因此部分演出票被抢光。大量集中退

款的订单需要时间进行处理，一般情况下会

在60个工作日为消费者完成退款。

专家：各方需合理维护权益

演出行业挑战仍存

近两年来，演出市场受到的冲击各方有

目共睹。而特殊时期下临时变动的演出不仅

让演出方承担较大的成本，售票平台也因退

票等承受着压力，同时市场中也有演出方无

法持续经营的情况出现。

演出行业分析师黎新宇认为，挑战是整

个行业共同面对的，当演出取消或延期，消费

者出于维护自身权益申请退票是正常操作方

式，演出方和平台方需要做好沟通、退款等相

关事宜，如中间存在突发情况，也要与各方保

持沟通，信息对称，避免更大冲突的出现。

然而，当下不稳定的市场让消费者安全

感降低的情况也令业内人士有所担忧。黎新

宇表示，消费者看到周边的信息，会担忧自

己选择的演出是否能如期进行，而当担忧

到一定程度后，便会不管演出是否还处于

正常状态就直接选择退票，这意味着不仅

因特殊情况受到影响的演出无法按部就班

地实施，正常进行的演出同样也难以获得如

期的反馈，使得演出方、票务平台的压力进

一步增加。

在业内人士看来，演出行业的从业者仍

需做好持续面对挑战的准备，在风险把控、成

本管理、优质项目运营与储备等方面打好基

础，避免临时发生突发事件令自身难以承受，

同时，各个环节强化沟通也必不可少，推动演

出市场逐步恢复。

北京商报沸点调查小组

部分门店一年三次暂停营业

2021年，由于疫情的变化和点状散发，旅

行社行业依旧过得并不容易。“2021年我们已

经暂停业务三次，年初放假两个月后，8月5日

又被叫停，8月退团80人，损失重大。这不，‘十

一’才过去没几天，疫情又来了，我们不得已

再次‘放假’。”何女士表示。

10月23日，首都严格进京管理联防联控

协调机制第七十九次会议要求旅行社暂停跨

省旅游，在途团队加强防疫管理。“从10月22

日门店就被停业，这已经是今年第三次放假

了。”何女士说道。

何女士的经历似乎只是旅行社行业的

一个缩影。北京商报记者在走访时也发现，

今年以来，一些旅行社门店门窗紧闭，于年

初便贴出了招租的告示。一位从事旅行社管

理的人员向记者透露，由于疫情，很多门店

现在已经付不起房租了，许多门店房租到

期，店长便也不再招聘员工，个别的门店也

只是选择居家办公售卖一些零散产品来维

持经营。

事实上，过去的三个季度，大部分旅行社

一直处于持续亏损的状态。根据凯撒旅业、众

信旅游等发布的前三季度财报来看，营收均

大幅下滑，且连续亏损。具体来看，众信旅游

前三季度营收为4.76亿元，同比下降64.64%，

净利润则亏损2.05亿元，虽然同比有所收窄，

不过也依然无法扭亏。凯撒旅业前三季度营

收则为7.8亿元，净利亏损2.59元，如此计算，

两家“龙头”旅行社今年合计亏损达4.6亿元。

这还只是旅行社行业的“冰山一角”。“不少经

营出境游的旅行社此前已经连续亏损7个季

度了，即便是转型做国内游，情况也依然不乐

观。”一位旅行社负责人坦言。

谈到疫情给传统旅行社带来的困境时，

何女士表示，“当前防疫政策要求减少人员聚

集，因此旅行社无法组织起规模的跟团游业

务。同时，由于传统旅行社自由行产品太少，

因此门店客户流失严重。四季度如何，还不知

道呢”。

寄托周边游“自救”

连续的亏损让旅行社也不得已从周边游

寻找转型商机。“旅游企业总得活下去吧。跨

省游不行，我们就周边游。”旅行社从业者小

刘（化名）对北京商报记者说道。

何女士在接受北京商报记者采访时也谈

到，自2020年起，公司就将主要方向从出境游

调整为北京一日游和国内游线路，门店从今

年5月至7月的营业额已经达到了2019年的

量。2021年前三季度，一些旅行社企业更是开

始将产品重点转向了对一地游的文化和旅游

方面的开发。

不仅仅是何女士所在的旅行社，在业内，

诸如中青旅这种大型国有旅行社，也在做着

调整。近日，中青旅发布的三季度财报就指

出，在疫情防控常态化及暑期疫情反复等因

素影响下，跨省游、团队游等传统旅游方式持

续承压，行业竞争更为激烈。面对这种情况，

中青旅遨游网以城市及周边的新兴文旅体验

地为核心资源打造以短途休闲放松为特点的

“微旅行”。同时挖掘热门旅游路线文化内涵，

打造文旅深度融合产品来提升吸引力。

而持续布局周边游，也让中青旅有了转

机，今年甚至还实现了转亏为盈。根据中青

旅今年三季度财报显示，该企业前三季度营

业收入为62.31亿元，同比增长34.07%；净利

润约3726万元，同比实现扭亏为盈。其中，公

司旗下古北水镇景区在2021年前三季度中

表现不俗，受益于周边游快速恢复。2021年

前三季度，古北水镇景区累计接待游客122.7

万人次，实现营业收入6.09亿元，同比增长

68.63%。

除调整业务外，过去聚焦出境游的旅游

企业也开始在国内加速布局新的板块。根据

凯撒旅业三季度财报显示，随着国内旅游市

场正在稳步向好发展，国内游、配餐等核心板

块的业务持续恢复。凯撒旅业也在谋求转型，

旗下零售业态觅MILOUNGE2号店已于5月

28日开业。由此可见，凯撒旅业也开始在餐饮

板块涉足。

除了企业自身调整，在政府层面，有关部

门也在尽量帮助旅行社解决困境。此前，文化

与旅游部就发布《关于加强政策扶持进一步

支持旅行社发展的通知》，要求各地文化和

旅游部门联合当地银行、金融机构抓好金融

政策落实，着力纾解旅行社面临的阶段性困

难。甚至还提出探索为旅行社提供融资增

信、风险分担、贴息奖补、应急周转等融资配

套服务。

在业内人士看来，旅行社企业如何活下

去，成为当前的首要任务。

如何“过冬”仍是难题

寒冬将至，如何“过冬”也再次成为摆在

旅行社从业者面前的一道难题。

“虽然旅行社忙着转型，可周边游业务量

毕竟没有多大，现在大家都自驾车出行，这些

业务量对于当前持续亏损的旅行社来说可谓

杯水车薪。更多的旅行社也只能是尽量压缩

开支。”一家在京旅行社的负责人杨先生（化

名）谈道。“我们现在已经关闭了门店，更多的

只能是等待吧。眼下，只能是希望四季度疫情

赶快过去。我们能够尽快恢复些业务量。”小

刘感叹道。

四季度是旅游行业的淡季，而且今年四

季度也有可能持续受到疫情变化的影响，在

此情况下，不少旅行社从业者甚至持悲观态

度。“再这样下去，我恐怕也扛不住了。”旅行

社从业者老钱说道。去与留，也成为一些旅游

人员的选择题。

不过，虽然目前业务暂停，但是也有一些

旅游从业者还是在以积极的心态面对。“借着

这个窗口期，调整一下业务，重新培养员

工，梳理销售思路。”该从业者表示，即使没

有疫情，随着旅游平台、自驾游的发展，传

统旅行社行业的团队项目也在受到挤压，因

此，旅行社也应该考虑适时开发满足消费者

需求的产品。

尚游汇文旅董事长钟晖表示，随着消费

形式的变化，产品细分领域的组织结构也跟

着发生变化，像研学游、老年游、自驾游也更

加受到欢迎。在此情况下旅行社也需要求变。

同时，一些技术也随之发生改变，未来旅行社

可能需要更高效的模式。

对于未来旅行社行业的发展方向，北京

第二外国语学院中国文化和旅游产业研究院

副教授吴丽云还建议，当前情况下跨省游很

容易被熔断，对于很多顾客来说，依旧有度

假、旅游的需求。因此在本地游方面，更需要

提高质量，旅行社可以结合当地人的文化、旅

游、休闲等方面的需求，提供相应的产品和服

务。她认为高品质本地游是旅行社未来重要

的发展方向之一。同时，吴丽云还认为，旅行

社也有自己的优势，一方面是客户群的人脉

优势，另一方面则是其拥有的地方资源。旅行

社还可以利用它的资源进行供需对接。例如，

通过贩卖土特产、特色文化用品等满足客群

的生活需求，长远来看，或许可以发展出新的

商机。

北京商报记者关子辰实习记者张怡然

大河票务网基本情况
与消费者投诉问题

黑猫投诉平台显示，近30天内的投诉量为569件
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