
春节临近， 许多热门线路的

火车票依旧是一票难求。 据官方

提供的数据显示， 2019 年 12 月

12 日春运首日， 全国铁路共售

出车票 1256.1 万张， 其中铁路

12306 网售出 1062.5 万张 、 电
话 订 票 售 出 0.4 万 张 ， 铁 路

12306 网络售票占总售票量的

84.6%。

中国铁道科学研究院 12306

技术部相关负责人表示， 为了保

障用户权益， 他们已经屏蔽了多

个抢票软件的渠道。 不过， 记者
近日实测发现， 多款抢票软件仍

可正常使用， 如果不留心避开默
认选项 ， 很容易就下单 5 元至

40 元的高速抢票服务费。 几款

软件需要先开通自动支付， 才能
享受抢票服务。

北京市消费者权益保护法学
会常务副会长邱宝昌告诉记者，

软件提供加速服务的抢票行为，

原本就是概率性问题， 现在更是
误导消费者， 已侵害了消费者的

知情权、 选择权和公平交易权。
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抢票软件误导消费者，侵害了消费者的知情权、选择权和公平交易权

抢票未必成功 退费更不容易

近日， 记者实测了应用商店

中排名前列的多款抢票软件， 发

现仍然可以使用抢票功能。 记者

在某在线旅游平台中抢购一张高

铁二等座时， 必须提前开通自动

支付， 才能享受低速抢票服务，

或者转发到朋友圈或者群聊邀请

朋友帮忙提供“加速包”， 也可花

费 10 元购买“快速抢票” 服务。

记者开通自动支付 76.5 元票价的

半小时后， 并没有抢到车票。

随后， 针对记者的退款诉求，

上述在线旅游平台客服人员承诺

按照规定可以在 2020 年 1 月 18

日前退回全额票款。 针对“12306

称已屏蔽多个抢票软件” 的消息，

他表示， “目前该平台的抢票服

务依然正常运转。” 不过他并没有

承诺百分百的成功率， “只要

12306还有票， 我们就能关注到。”

此外， 一款“××火车票”

在官方渠道显示无票的情况下，

支付 30 元即可开始“高速抢票”。

选购完成需要的车次后， 会出现

“抢到票再付钱” 页面， 选项仅有

“推荐自动扣款” 一项。 售后方

面， 软件内部只有智能客服， 无

法就具体问题给出解答。 记者拨

打客服电话后， 也没有相应人工

频道， 用户只能选择平台提供的

几个固定语音解答。

另一款“××管家” 可以直

接导入 12306 账号登录， 如果购

买每张 40 元的“光速抢票服务”，

可以将成功率从 7%提高到 42%。

在选择服务的过程中， 多步骤出

现默认勾选的购买选项， 稍有不

慎就会点选。 而该平台没有电话

客服， 只有在线“AI客服”， 提供

多个固定话术的回答。

一家大型互联网公司的网络

工程师告诉记者， 第三方抢票软

件的运行原理很简单， “就是写

一个脚本， 然后自动化地去获取

余票的信息。 相比人工盯着， 这

样可以全天候盯着， 反应速度可

达毫秒级别。”

在杭州工作的小徐， 每半个

月都会从杭州回绍兴老家， 因为

总是临时起意， 并不总能买到时

间合适的车票， 所以成为了第三

方抢票软件的重度用户。 她向记

者提供的一份 2019 年 12 月 29 日

从杭州东到绍兴东的订单显示，

朋友们提供的“加速包助力” 可

以让她从“低速” 跨越 5 个级别

到达“光速”， 不过最高级的

“VIP服务” 需要付费购买。

“现在回头想想好像没什么

用， 不过还是会下意识请大家帮

忙加速。” 小徐表示有时候确实能

抢到票。 但大部分情况下， 她都

只能在抢票失败后改乘其他车次

或者更换交通方式。

2019年12月30日，杭州某高校

的林同学向记者抱怨现在的第三

方抢票软件似乎越来越不好用了，

“大概两三年前吧， 过年回家或者

黄金周出去玩，好几次用第三方软

件都抢到车票了。 ”2020年春运售

票开启后，家住福建的她开始同时

使用第三方软件和12306刷票。“同

一个班次，第三方平台退回了预约

单，反而是通过12306的‘候补’功

能抢到了。 ”

归家心切的林同学早就留意

到了 12306 的“候补”功能，“我觉

得比之前好用很多，候补功能挺好

的。 就是不知道为什么 12306 的

APP 点选总是会出现连接超时的

提示， 希望能越做越好吧。”

上述两位受访者都提到了第

三方抢票软件的一些“陷阱”： 选

项中有太多默认勾选的付费服务，

一不留神就会购买 5 元至 50 元的

加速服务； 大部分平台需要提前

开通自动扣款权限后才能抢票，

如果抢票失败很容易忘记退款，

甚至会产生退款费用纠纷。

据了解， 目前市面上抢票软

件的抢票方式主要有四种。 第一

种是花钱开通抢票平台的会员，

成为会员以后， 享受 3 到 5 次所

谓的最高抢票几率， 之后都是普

通抢票， 成功概率很低； 第二种

就是安心抢， 实际上就是花几十

元钱抢票， 如果抢不到， 钱会退

还给消费者； 第三种就是优先出

票特权， 说是优先出票， 其实就

是花的钱越多， 软件显示抢到票

的几率越大， 有低速、 快速、 极

速、 闪电抢票等各种名目， 想要

快速买票就要花更多的钱； 第四

种就是通过转发链接让更多的人

点击， 来增加抢到票的概率， 虽

然不额外花钱， 但是花时间给软

件做了推广。

记者在“黑猫投诉” 搜索关

键词“抢票软件”， 共出现 2401

条结果， 大部分投诉者表示在支

付抢票费后， 并没有成功抢到票，

但也无法退回先前支付的费用。

那么， 这些抢票软件究竟是

如何帮助消费者抢票的？ 工信部

互动媒体产业联盟副秘书长杨崑

此前在接受媒体采访时表示， 抢

票软件的抢票原理其实就是通过

电脑程序来不停地刷新 12306 服

务器， 速度比用户手动刷新更快。

北京律师协会消费者权益法

律专业委员会主任芦云表示，在种

类繁多的抢票软件中，有部分抢票

软件实际上并没有抢票能力，只是

用夸大宣传的方式来获取不正当

利益， 涉嫌虚假宣传甚至是诈骗：

“第三方购票平台在宣传的时候，

甚至在销售的时候，有故意夸大宣

传或者虚假宣传的行为，可能还需

承担退一赔三的责任。 ”

芦云认为， 加价抢票这种行

为本身， 无论是对于抢到票的人

还是其他正常途径购票的人来说

都是一种对于消费权益的侵害：

“从用软件购买票的群体来讲， 意

味着消费者要比正常的票价多花

出一定的金额才能买到这样的票，

实际上是侵犯了消费者公平交易

的权利。 这些人买到票之后， 对

于其他的乘车人来讲， 他们公平

买票的权利就受到了限制。”

对于抢票软件普遍存在的强

制购买“保险” 等行为， 芦云认

为， 本质来说， 抢票软件和此前

的倒票黄牛并没有区别： “早些

年是黄牛倒卖非实名制的票， 现

在是通过这种技术手段去加价购

票， 核心就是在基础票价之上还

需要付额外的费用。”

12306 技术部负责人近日对

媒体强调， 抢票软件抢的都是其

他用户的退票， 真没票的时候，

即便花钱也抢不到。 她还列举了

第三方抢票软件几个方面的问

题， “一是大量刷新系统， 消耗

12306 资源， 会导致系统服务瘫

痪。 二是在退签的处理规则上也

存在跟铁路规范的收费标准不一

致的地方， 会多收旅客的退票手

续费或改签费用。 三是第三方抢

票软件留存的旅客信息可能会泄

露旅客隐私信息， 存在一定的安

全隐患。”

12306客服工作人员告诉记

者， 不建议用户使用第三方平台

抢票，“出了问题12306不负责。 ”

他还表示， 事实上2019年年初该

网站就已上线“候补”功能，“建议

用户使用我们官方的抢票功能，

一旦系统内部有退票， 第一时间

就会提供给候补用户。 ”

“因为被 12306 限制， 抢票

软件无法起到加速功能， 但仍宣

传这一功能并收费， 已属于虚假

宣传， 误导消费。” 北京市消费

者权益保护法学会常务副会长邱

宝昌告诉记者， 软件提供加速服

务的抢票行为， 原本就是概率性

问题， 现在更是误导了消费者，

已侵害了消费者的知情权、 选择

权和公平交易权。

陕西恒达律师事务所高级合

伙人赵良善在接受记者采访时表

示， 虽然目前我国法律未对第三

方抢票平台的行为性质作出明确

界定， 但是这是一种 “不合理交

易”， “第三方平台利用抢票软

件为抢票乘客提供抢票服务， 收

取抢票乘客的服务费， 从而造成

未委托第三方平台抢票的购票人

购买不到票， 第三方平台与抢票

乘客之间的这种交易则是不合理

交易 ， 损害了其他购票人的利

益。”

“抢票软件在不合理的交易

中， 通过技术手段， 不断访问铁

路平台， 第一时间截获他人退、

换、 补票信息， 从而达到抢票目

的。 此时， 抢票乘客与第三方平

台之间属于有偿委托关系， 抢票

乘客支付委托费用， 如服务费、

人工费等， 第三方平台通过技术

手段访问铁路平台截获所需车

票， 并向委托人提供符合要求的

车票。” 赵良善向记者表示， 若

国家铁路局对于第三方软件的相

关机器特征已经识别并实施限制

措施， 会造成第三方平台无法通

过技术手段访问并完成委托事项

或者完成委托事项的几率大大降

低。 因此， 第三方抢票软件已经

不具备抢票能力和受托能力， 不

应当再收取乘客的抢票费用。

（综合自《南方都市报》、中国之声等）
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