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有的不让退有的收取高额手续费有的不让退有的收取高额手续费

13991399元演唱会门票元演唱会门票
退票只能退退票只能退280280元元

从付款到申请退票仅2分钟，却要收取50%的手
续费；因家庭变故或身体原因申请退票，出示相关证明
后仍然遭到拒绝；同一演唱会项目在不同城市的退票

规则不一样……记者近日采访发现，对于演唱会门票的退票制
度，消费者有诸多吐槽，尤其是高额手续费。他们不理解从下单
到退订只有几分钟，而距离演出还有一周甚至半个多月，完全不
影响门票的二次销售，为何要收取如此高昂的手续费。

根据上海市消费者权益保护委员会统计数据，2023年上半
年共受理文化票务投诉9208件，实名制购票后无法退票或转赠
引发的投诉占比较高。《2023年中国演出消费者洞察报告》也显
示，约四成消费者遭遇购票难、不能退转票等。消费者想退演唱
会门票为何如此艰难？退票规则究竟由谁来制定，又应当怎样
完善退票机制？记者进行了调查。

候补门票收6%手续费
周杰伦演唱会被讽吃相难看

4月18日，周杰伦演唱会将在杭州
奥体中心开唱，虽然将连开四场，但依
然有很多粉丝买不到票。这时，很多
人就把希望寄托在了候补门票上。什
么是候补门票？就是有些粉丝抢到了
票，但是因某些原因无法到场只好退
票。这退掉的票，就是候补门票。近
日，大麦网推出了候补门票下单功能，
不过要收取票价6%的手续费，对此网
络上骂声一片，指责周杰伦演唱会吃
相难看。

据记者了解，周杰伦演唱会候补
门票流程与候补购买火车票流程相
似，用户需要先预付全款，待该项目有
新增库存时，按照候补订单的付款顺
序进行优先匹配抢票。值得注意的
是，在演唱会候补门票预付款时，用户
还需同时支付总票价的 6%候补服务
费。以980元候补门票为例，系统显示
需支付1038.8元。价格明细里则注明：
商品总额 980 元，候补服务费 58.8 元。
在订单页面，售票方还写明了候补门
票相关服务：用户在候补过程中可以
随时退款，如果候补成功后需要退款，
同样可以退，但需要收取退款手续费，
但细则中未明确说明候补成功后退款
需要收取手续费的比例。大麦网客服
表示，6%的服务费是基于平台技术开
发及运营维护成本。

6%候补手续费到底合理吗？上海
博和汉商（杭州）律师事务所邵斌律师
表示，判断手续费是否合理，需根据平
台公开的门票出售数据情况，是否真
实、公开透明。假如平台方存在通过
更改隐瞒门票实际数据，甚至弄虚作
假的情况，以此来吸引更多的人使用
购票候补功能，并收取手续费，或涉嫌
商业欺诈。

据潇湘晨报

亲人去世无法观演
退票遭遇“拉锯战”

“亲人去世，提供死亡证明和户口本信息后还是退不了演唱会
门票。”记者在某社交平台联系到陈涵时，她刚发布这条求助帖。

今年年初，居住在广东的陈涵于1月24日和2月29日分别
购买了3月23日杨丞琳佛山站和3月30日蔡依林佛山站的演唱
会门票。3月中旬，陈涵的爷爷突然去世，由于奔丧和守丧需要，
加上她购买的两场都是“强实名”门票无法转赠，她只好在演出前
向购票平台发起退票申请。

没想到退票之路会如此曲折。客服刚开始同意退票申请，但
前提是“需要提供逝者死亡证明及亲属关系证明”。按照客服要
求，她提供了爷爷的死亡证明和亲属关系证明，结果两天后收到购
票平台短信回复拒绝退票申请，理由是“演出票为有价观演凭证，
非普通商品，其背后承载的是文化服务并具有时效性、稀缺性等特
征，此订单不支持退换”，并建议陈涵做好时间调整正常观演。

无奈之下，她尝试联系演出的主办方。陈涵询问购票平台要
求得到主办方的联系方式，得到的反馈却是“查询不到联系方
式”。当晚，陈涵就杨丞琳演唱会门票再次向购票平台申请退款，
仍然被拒绝。好在陈涵与购票平台客服沟通期间，蔡依林演唱会
主办方联系到她，同意扣除20%手续费后办理退票。3月24日，
陈涵收到了杨丞琳演唱会退票成功的通知。将近一个星期的时
间，陈涵说自己仿佛进行了一场持久的“退票拉锯战”，太累了。
陈涵心里十分憋屈：“为什么消费者有特殊情况时连扣手续费都
不行，被直接拒绝退票？”

与陈涵的经历相比，河南的郑欣对于退票难的体会更加深
刻。3月20日，郑欣在某购票平台购买了3月31日邓紫棋合肥
场的演出票。当晚，郑欣突然身体不舒服，经检查后需要住院，便
向购票平台提出退票申请，对方回复需扣除80%的手续费。

“1399元买的票，按客服的说法只能退280元。”觉得“太亏”
的郑欣，再次询问提供住院证明后能否全退。对方称需要提供完
整的医院盖章且有效的机打证明和缴费证明，经核实后才能确认
是否全退。郑欣按照对方要求提供相应证明后，却收到拒绝退票
的信息：“因网页已提前公示退票规则，您的订单不支持全额退
款”。其间，郑欣尝试联系主办方，但打不通电话。由于是“强实
名”无法转赠票，又不忍心丢掉上千元钱，郑欣只能提前出院，拖
着尚未痊愈的身体去看了演出。

消费者因家庭变故或身体生病等原因申请退票，出示相关证
明后对方却拒绝退票，是否合理？中国消费者权益保护法学研究
会副秘书长陈音江分析道，消费者购买演唱会门票后，相当于和售
票方签订了消费合同，正常情况下双方都应该遵守合同约定。但
如果有一方是由于不可抗力因素无法履行合同，则可以解除合
同。比如亲人去世这种重大的家庭事件，无论是从感情上还是从
法律上来说，消费者都有理由提出解除合同，不用承担相应的违约
责任。“如果销售方或票务公司规定票一经售出概不退换、概不改
签，则涉嫌为不公平、不合理的格式条款，即俗称的‘霸王条款’，这
明显限制了消费者的权利而减轻了经营者的责任。依据消费者权
益保护法，其不具有法律约束力。”陈音江说。

退票提醒并不醒目
不同城市规则不一

除不支持退票、收取高额手续费外，还有不少消费者投诉退
票规则不详细、同一演唱会不同城市退票规则不一等问题。

在某第三方投诉平台上，记者注意到，有消费者反映，其发现
自己多买了一张演唱会门票后，立即找客服要求退款，对方告知
需要支付50%的手续费。但他在购买页面并没有看到退票相关
提示，付款时也无法查看退票详情。

北京的王琳则遇到了同一场演唱会在不同城市有不同
的退票规则的问题。3月20日晚，王琳花1380元帮家人在某
购票平台购买了4月14日林俊杰天津演唱会门票，后因家人
突然有事不能去，她赶紧联系平台客服退票。让她深感无语
的是，在林俊杰演唱会济南站和苏州站，不管第一次还是第二
次公开售票，都可以24小时甚至48小时内无条件退款，只有
天津站不支持退票。“为什么主办城市不同，退票规则相差这
么大？”

记者下载购票App发现，目前各演唱会退票服务主要分
为“条件退”和“不支持退”，这些退换规则主要出现在商品详
情页演出地址栏下方和付款页演出信息下的小字“服务”一栏
中，只有点开后才可以看到详细的“条件退”规则，在商品页下
拉也可以在“详情”中看到有关演出退改规则的介绍。此外，
有部分演唱会设置了“观演须知”弹窗，点开商品后会自动弹
出，消费者可以下滑阅读，点击“确认并知悉”按钮后才可以进
一步购票。但这些“条件退”规则提醒并不醒目，如果不仔细
看很难发现。

北京云亭律师事务所律师向敏认为，退票信息属于和消费者
有重要利害关系的信息，经营者要把有关的退票规则以显著或者
有效的方式提醒消费者注意，从而保证消费者的知情权。

完善票务销售机制
统一梯次退票标准

2023年 9月，文化和旅游部、公安部联合印发《关于进一
步加强大型营业性演出活动规范管理促进演出市场健康有序
发展的通知》，对5000人以上大型营业性演出活动的规范管
理作出指导，明确“演出举办单位应当建立大型演出活动退票
机制，设定合理的梯次退票收费标准，保障购票人的正当退票
权利”。

“梯次退票在某种程度上避免了一些不规范的行为，但尚未
形成统一的制度、统一的标准，对消费者来说仍然会有一些影
响。”王琳坦言，目前同一个项目不同站点的梯次退票规则也不一
样。比如，某明星演唱会广州站的退票规则是预售48小时内无
条件退票，演出前10天退票收取20%的手续费。但苏州站，预售
48小时内无条件退票，演出前23天到演出前10天收取50%的手
续费，从倒计时第9天开始停止退票。

记者在采访中也发现，退票时间段长则距演出2个月，短
则2天；手续费梯次有票价的20%、30%、50%、70%、80%不
等。有受访者提出，目前大部分演出采取的“强实名”购票原
则，成为退票的最大阻碍。对于此类现象，多位受访专家建
议，完善实名制退改制度和票务销售机制，进一步细化退改票
规则，为票品创造正规的流通空间，以解决消费者购票前置而
观演不确定的矛盾，充分保障消费者知情权和选择权，让消费
者放心购买。

向敏认为，时效性、专有性、有限性等并非演唱会票务独特的
特点，航空、铁路票务同样具备，票务平台可以借鉴航空、铁路等
阶梯式退票收费计算方式，基于公平合理原则制定退改规则并向
消费者公开，方便消费者查阅和获悉。向敏建议，尽可能细化退
票规则，即使票务平台结合实际情况制定了所售票品的退换政
策，也应该分情况制定退票规则，比如不可归责消费者的，全额退
票；约定双方均需承担风险的，按照比例退票；属于消费者应当承
担的风险，不能退票等。 据法治日报 候补服务费是票价的6%


