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近年来， )5演出已然成为拉()旅消费、 增强)5自信的新引擎。 强实名制政策的'出， 有效打

击了+,“黄牛”， 助'了演出-.的繁荣发展。 但与此同时， 有关演出退票的纠纷也在井喷式增长，

成为新的消费投诉热点。

在“七天无理由退货” 的消费时代， 演出行业退+为什么这么难？ 又该如何破解？ 如何在更好保护

消费者合3权益的同时， 平衡好345/012， 打好强监管的“补丁”？

恰逢《中华人民共和国消费者权益保护3实施条例》 施行在即， 如何更好落地？ 即日起， 上海34

8将'出“'()*+,-./012345” 6789。
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□ 记者 胡蝶飞 季张颖

花钱买+看演唱会， 到了现.却发现舞台被柱子遮挡，

全程对偶像“只闻其声不见其人”，上海 9 名消费者将演唱会

主办方诉至3院。 近日，上海348《花钱看演唱会却被柱子

遮挡，9 名歌迷诉主办方要求“退一赔三”，3院判决：采取

“阶梯式退+”》89'出后，引发社会强烈反响与关注，也将

)*演出-.行业乱象再次'向公众视野。

随着)*消费-.火爆， 热门演唱会一+难求， 常常

出现开抢即售罄。 预售时一不小心“手抖” 抢错了.次，

怎么办？ 好不容易抢到+， 却因摔伤或其他原因去不成了，

这+到底能不能退？

记者进一步采访调查发现， 在演出-.成为消费新热

点的背景下， 退+难也成为消费者投诉热点。 !
"

上海一女大学生小丽 （化名） 通过

纷玩岛平台购买了 2 张杨千嬅上海场演

唱会实名制门票。 然而， 就在演出前一

天， 小丽却意外从楼梯摔下导致骨折，

行动不便无法如期观看演唱会。 眼看第

二天就是演唱会了， 小丽第一时间联系

平台客服申请退票退款。

“摔伤后， 我当天就联系了纷玩岛

客服申请退票并说明了理由， 希望平台

提供退票申请通道。 但是客服却跟我

说， 已经超过退票时间， 没有反馈通道

了， 也没有作出合理解释或说明。”

2023 年 9 月 9 日， 小丽既没有退

票， 也没能去现场观看演出。

无奈之下， 小丽投诉至虹口区消保

委。 然而， 消保委两次约谈票务公司并

督促其处理无果。 依托消费民事公益诉

讼协作机制， 虹口区人民检察院出庭支

持起诉了这起消费者起诉商家的民事合

同纠纷案。

“我们认为， 售票平台无正当理由

拒绝消费者合理的退票请求侵害了消费

者的合法权益， 不利于娱乐演出行业持

续健康发展。 为维护消费者合法权益，

促进演艺市场的良性发展， 决定支持起

诉。” 检察官告诉记者。

医生开具的诊断证明书显示， 小丽

左脚跟骨撕脱性骨折， 严禁负重， 建议

全休七日， 无法观看演出……小丽认

为， 意外摔伤骨折致使合同无法履行，

非因其个人过错导致， 也是合同双方均

无法预见， 且属于不可克服的， 退票是

行使消费者合法权利， 应当予以保障。

票务平台方面则辩称， 演出门票所

承载的服务具有较强的时效性， 因此适

用特定退票规则， 根据演唱会项目详情

页退票政策的相关说明， 明确了可以申

请退票的时间及条件。 “原告退票申请

并不符合退票规则。”

“此次演唱会场馆本身有无障碍通

道， 现场也有无障碍坐席区域可供轮椅

乘坐者观看演出……” 票务平台辩称，

小丽即使乘坐轮椅， 也可以正常观看演

出， 不存在无法观看演出的现场障碍，

平台也不存在欺诈行为。

对此， 检察机关支持起诉认为， 被

告的退票规则侵害了消费者的公平交易

权， 应视为无效。 “被告未告知原告现

场是否有无障碍设施等辅助设施， 对于

合同实际不能履行明显具有过错。”

最终， 经过法院努力调解， 票务平

台退回了小丽 80%的票款。

“售票方不合理限制消费者退票的

正当权利， 是对消费者主要权利的一种

限制， 显失公平。” 在检察官看来， 强

实名制不应成为票务机构将风险不合理

地转嫁到消费者身上的借口。

无独有偶， 近日， 徐汇区人民法院

也审理了一起演出退票纠纷案件。

“我的诉请就是要全额退还我购买

演出票的票款。” 法庭上， 郭小姐的诉

请十分明确。

2023 年 9 月 12 日， 郭小姐通过摩

天轮 APP 抢购了两张“烛光音乐会—

周杰伦曲目” 演出门票， 演出时间为

2023 年 9 月 23 日 20 时 20 分。 可就在

当日出票后， 郭小姐才发现自己买错了

场次， 她立即向平台申请退款， 却遭到

拒绝。

“实际上这个票子并没有绑定身份

信息， 我申请退款时实体票也还没有寄

出， 距离演出也尚有较长时间， 不会影

响二次销售。” 郭小姐难以理解和接受。

因协商不成， 郭小姐向上海市消费者权

益保护委员会投诉， 并最终由消保委提

起消费公益诉讼至法院。

郭小姐认为， 虽然票务平台提示

“演出票不适用七天无理由退货”， 但演

出票不符合《消费者权益保护法》 等相

关法规关于网络购物不适用七日无理由

退货的商品范围， 这一条显然属于格式

条款， 应当认定为无效条款。

对此， 票务平台辩称： “我们已通

过简洁醒目的页面在确认支付前的多处

界面展示给购票者， 各场次演出时间信

息清楚、 明晰， 郭小姐在下单支付前不

存在对所购门票的任何错误认识。 且平

台已在多处醒目位置均标注了‘不可

退’， 已就涉案门票退换票规则尽到了

合理提示义务。”

平台方面同时坦言： “演出门票不

同于其他普通商品， 允许任意退换票会

给经营者带来较大的消极影响。”

该案承办法官、 徐汇法院民事审判

庭法官王晓明告诉记者， 平台最初的意

见是按照平台退票规则， 扣除 30%的违

约金后余款退回。 从权衡双方利益的角

度， 经法院多次调解， 最终平台同意全

额退费。

王晓明认为， 售票平台应该给予消

费者充分提示， 包括在平台显著位置进

行公示， 在各项票务信息页面进行公

示， 在消费者下单时以及最终付费时分

别进行提示等等。 对消费者而言， 则需

要在购买演出门票时考虑清楚再下单，

仔细阅读平台退费规则。

同时，王晓明也表示，从规范演出市

场秩序的角度，“各平台现有的退票标准

是否合理，需要综合考虑哪些因素而定，

是否需要做出调整， 这些可能都是相关

部门需要进一步研究和思考的。 ”

小丽和郭小姐的经历并非个案， 遭

遇“退票难” 的消费者不在少数。

市民蒋女士告诉记者， 自己于今年

4 月 30 日在纷玩岛 APP 上抢购了 2 张

五月天北京演唱会门票， “因为票子很

紧张， 我抢购完之后才发现买错场次

了。” 蒋女士试图联系平台退票， 却被

告知购票页面已明示“二次预售购票不

受理任何形式退换票”。

记者进一步调查

发现， 演唱会不退票

已成为网络投诉热

点。 昨日， 记者在黑

猫投诉平台搜索关键

词“演唱会 + 不退

票” ， 结果显示有

5032 条相关投诉，

大麦、 纷玩岛 、 猫

眼、 摩天轮等平台均

在投诉之列。

一名消费者 6 月

20 日在投诉中表示，

自己发现重复购买演唱会门票后及时联

系客服人员申请退票， 在 48 小时内不

影响二次销售的情况下， 猫眼 APP 却

拒不退票。 该消费者认为： “平台在购

票时未重点标注退改规则， 或进行弹窗

提醒， 反而以较小字体进行标注， 存在

误导消费者的行为。”

记者从上海市消保委获悉， 2023

年以来， 演唱会成为消费新热点， 退票

难也成为消费者投诉热点， 去年全年共

受理演唱会相关消费投诉超过 7000 件，

增长明显。

根据 《2023 中国演出行业消费者

洞察报告》 显示， 热门节目买不到票、

霸王条款、 退票要求高额手续费、 合理

的转让或改签需求无法实现等成为影响

消费者满意度的主要原因。 这些问题，

也正是当前文娱演出市场存在的乱象。

在“七天无理由退货” 的消费时

代， 演出行业退票为什么这么难？ 又该

如何破解？ 上海法治报系列报道将持续

关注。

演出市场“退票难”成投诉新热点

刚出票发现买错场次，缘何“不可退”？

演唱会前一天摔伤骨折，退票却遭拒


