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平台利用大数据“杀熟”

上海的王女士前不久在某售票平台购买两张电
影票，价格为45元一张，总价90元。但是在电影开
始前30分钟，王女士却发现票价突然成了25元一
张。经查看座位图，最佳观影区仍然有座位，并不存
在非最佳观影区座位打折出售的情况。

四川成都的罗女士与朋友一起买电影票时也发
现价格出现差别。罗女士与朋友都办理了某平台的
VIP，然而罗女士在购票时发现，同一座位，朋友手
机显示每张电影票23.9元，而她的手机显示每张电
影票34元，相差10.1元。

在北京天驰君泰律师事务所高级合伙人饶伟看
来，如果临近电影开演还有部分闲置座位，平台为了
吸引客流，增加边际收益而降价出售，这属于市场行
为。对于先购票的消费者来说，只要没有额外增加
费用，且座位未调整，个人权益并未受到损害。

“如果平台利用收集到的数据进行系统分析，对
不同的消费者进行区别对待，甚至对某类消费者实
行更高的价格，这也就是俗称的‘杀熟’现象。”饶伟
说，若没有特别的理由，平台涉嫌侵犯消费者的公平
交易权，消费者在购买商品或者接受服务时，有权获
得质量保障、价格合理等公平交易条件。

中国法学会消费者权益保护法研究会副秘书长
陈音江说，从经营者的角度来说，制定的交易规则和
价格标准应该公平合理。经营者应该把跟消费者有
重要利害关系的交易规则和价格标准向消费者公
开。如果没有相应的公示，价格不一样，导致消费者
本来可以享受的优惠因为不了解相应的规则而多花
了钱，那消费者的知情权没有得到充分的保障。

近日，记者打开一些第三方售票平台后发现，确
实存在同一家电影院、同一场次电影票价不同的情
况，一般影城自己的售票平台会比第三方售票平台
便宜几元钱。同一场次电影在不同时间段购买价格
也会存在差异，一般会随着播出时间的接近而出现
降价，甚至大幅降价。

对于影城的售票平台比第三方售票平台便宜的
原因，北京某影城的负责人王森（化名）向记者解释，
第三方售票平台需要收取相应的技术服务费，影城
自有售票平台不收取服务费，使得观众能够享受优
惠，所以票价会低一些。

票面价格与实际不符

记者还发现，在网络平台上有不少售卖低价电
影票的商家，每一张电影票的价格从10元到20元不
等。消费者只需要打开售票平台找到想看的场次以
及选好座位，再截图发给商家，付款后，商家会将取
票二维码发送给客户，客户前往影院自助取票机取
票即可。

王森告诉记者，目前市面上许多黄牛能够购
买到电影票，但他也不知道黄牛是通过何种途
径买到的。因黄牛电影票出票后的实际显示
价格与正常的票价有差别，所以此类电影票
的退改签，影院是概不负责的。

记者在采访中得知，关于电影票还有一
个“奇怪”的现象：电影票票面显示的价格经常

和购票时所支付的钱款不一致。
山东东营的张女士在某第三方售票平台买了

一张电影票，买票时显示票价为39.9元，影票服务费
6元。纸质电影票上显示的票价却是40.9元，影票服
务费5元，价格显示不一致。

更有甚者，票面价格远低于实际支付
金额。上海的刘女士通过售票平台购买
了3张电影票，购买票价显示金额为109元
一张。刘女士取票观看完电影经朋友提醒
才发现，电影票面价格显示为94元，电影票价
与实际付款票价不一样。

饶伟说，根据《明码标价和禁止价格欺诈规
定》，经营者销售、收购商品和提供服务时，应当
按照市场监督管理部门的规定明码标价。明码标
价应当根据商品、服务、行业、区域等特点，做到真
实准确、货签对位、标识醒目。对于电影票价而言，
平台购票价格应当与票面价格相一致，如果平台需

要收取服务费，应当以书面形式明确告知消费者，将
票价与服务费价格明确区分。

诱导消费者开卡充值

在第三方售票平台购买电影票时，经常会看到
办理影城卡或折扣卡可以享受优惠价格，并且显示
出优惠后的价格，然而在办卡后是否真的可以以显
示的优惠价格购买吗？

8月初，湖南株洲的吴女士在某平台上购买了一
个月的电影折扣卡，开卡前显示一张票开卡后优惠
价格为30.5元。然而吴女士根据界面提示开完月卡
之后，优惠后的价格变为了35.5元。

吴女士后来跟朋友进行求证，发现她没有开通
月卡时显示开卡后的优惠价格也是30.5元，那为何
开卡后优惠价格却不是显示的价格呢？吴女士怀
疑，这不是显示问题，而可能是商家做虚假广告，诱
导消费者充值，而且吴女士还发现没有退款途径。

随后，吴女士就此现象进行了投诉。平台联系
吴女士，承诺会在十日内将价格调准核实，然而吴女
士近日查看时，发现这个现象依旧没有纠正，“有些
人没注意就吃了这种哑巴亏。”

无独有偶，浙江嘉兴的徐女士也遇到了相同的
情况。购票页面显示购买影城卡后所有票价20.8元
起，徐女士花费30元购买影城卡后，在购票页面找了
一遍，也没有寻找到20.8元的电影票，电影票价格最
低的是39.9元。对此，徐女士非常疑惑：“如果没有
20.8元的电影票，为什么要标记20.8元起？为什么还
要特意标注影城卡20.8元起？”

据吴女士与徐女士反映，对于此类现象，平台采
取的方式都是退还办卡的钱，并赠送10元或者20元
的优惠券作为补偿，“并没有真正解决问题。”

对于上述问题，饶伟建议，如果消费者的权益受
到侵犯，可以与经营者协商解决，也可以通过拨打
12315进行举报，还可以向市场监督管理部门投诉
或通过司法途径维权。行业监管部门应当加强监管
制度，规制售票过程中的信息不透明、不真实的问
题，同时完善投诉热线，加大鼓励行业间的监督。

退改签机制亟须完善

提起电影票的退改签问题，许多观众反映，影票
退改签很麻烦，有些不让退只能改签，而有些是既不
让退也不能改。

2018年9月，中国电影发行放映协会发布《关于
电影票“退改签”规定的通知》，其中明确规定，第三方
售票平台、影院网站或自有App，应该在观众购票付
款前弹出影票“退改签”规定协议，确定观众了解规
则，并点击“同意”上传后，观众方可进一步支付票款。

记者查看发现，不同平台的退改签规则是不一样
的。在一些第三方售票平台购票付款时，会弹出一份
退改签规定协议。协议规定：“退改签服务仅能适用
于支持退改签服务的影院。其中标有‘退’标识的影
院支持退票，标有‘改签’标识的影院支持改签。”

记者随机点开一些第三方售票平台内的10家影
院详情页面，发现每一家影院的退改签规则都不相
同。有一些允许“未取票用户放映前30分钟至60分
钟可退票，放映前1分钟至60分钟可改签”，有些则允
许“未取票用户放映前24小时可退票，放映前1小时
可改签”，而许多全国连锁影城仅允许放映前60分钟
改签，不允许退票。

对此，陈音江说，一经售出概不退票涉嫌霸王条
款，这是无效的、不具有法律约束力的条款。消费者
权益保护法规定商家不能够通过这种格式条款的形
式来限制消费者的权利，也不能通过这种格式条款
来减轻经营者的责任，这种行为和规定限制了消费
者的权利。

在饶伟看来，购买电影票后在平台和消费者之
间就建立了一份消费服务合同。在电影开映前，平
台的主要义务尚未履行。消费者要求变更甚至解除
合同，平台不应该拒绝。不允许退改签的条款属于
加重消费者责任的格式条款，应属于无效条款。

“当然，可以参考机票退票费的规则，如离开映
时间越短，退票手续费或扣款额可以高一些，但不能
完全禁止。”饶伟说。 据法治日报

同一场电影票价不同
不同人购票价格不同
票面金额与实际不同

一张电影票背后

藏了多少

同一家电影院、同一场次电影，不同
平台票价不同，不同观影者票价不同
……这样的情况你遇到过吗？近日，不

少网友通过自身经历进行了吐槽。
记者调查发现，有些平台抬高老客户票价，

以更低价吸引新客户，其实是变相地杀熟。
对此，专家呼吁，有关监管部门、影视相关行业

组织应建立健全相关的行业标准和制度，引导行业
内经营者诚信、自立，主动维护消费者合法权益，主
动促进行业健康发展，维护行业的形象。有关监管
部门对行业加强监管，对明显的违法违规或伤害消
费者权益的行为，依法进行查处，督促整改落实。

观众正
在购买电影
票（资料图）

猫腻？


