
□ 记者 胡蝶飞 季张颖 见习记者 王葳然

昨天， 本报推出“推动文娱票务市场营商环境法治化” 系列报道。 上一篇报道聚焦演出市场退票难这一投诉热

点， 引发社会关注与讨论。

在这一消费投诉热点背后， 演出行业票务乱象有哪些？ 退票难的成因何在？ 从消费者和经营者两方的角度， 各自

又有何现实困境？

记者通过采访调查发现， 目前， 文娱票务市场虽然实行阶梯退票政策， 但是各票务平台标准却不统一， 且退票手

续费过高， 相应抬高了退票门槛。 而究其根源， 退票难问题的成因在于行业规则的缺失， 亟待建立明确可预期的规

则， 实现“有规可依”。 !
"

退票规则“一刀切”

特殊原因退票难
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记者获得的数据显示，

2023 年全年， 上海市消保委

共收到超过 1 万件演唱会相关

的消费投诉。 为何演唱会相关

消费投诉会出现井喷式增长？

在上海市消费者权益保护委员

会副秘书长唐健盛看来， 核心

原因在于两个新变化。

“近年来， 随着情绪价值

类消费成为消费行业新趋势，

演唱会消费也产生了新变化，

由原来的相对小众转变成为

更加大众化的消费领域。” 唐

健盛坦言， “看演唱会的人

越来越多， 演出市场也越来

越繁荣。”

“第二个变化在于强实名

制的落地。 ”唐健盛告诉记者，

2013 年起，为避免“黄牛”倒票

等违法违规问题， 演唱会推行

实名购票和实名入场。 强实名

制有效打击了“黄牛”，但也带

来“退票难”的新问题：对于消

费者而言， 演唱会的票无法再

自行转让或转赠， 只能集中在

平台退票这一“出口”。

在唐健盛看来， 实名制是

制约“黄牛” 的有效做法， 但

实名制下的退票规则应该不同

于原有的交易规则。

“原来消费者退票是有市

场竞争机制的， 平台上退票如

果收取的手续费过高， 消费者

可以选择自行转售或转赠， 是

有选择权的。” 唐健盛说， 强实

名制推行之后， 原来的消费惯例

和市场规则都不能套用了， 面临

行业规则缺失的问题。 “规则缺

失， 各种各样的市场乱象就出来

了， 亟待新规则的建立。”

唐健盛认为， 演唱会消费领

域争议多， 原因就在于实名制条

件下的退票规则缺失， 消费者与

经营者找不到利益平衡点。

互联网社交和舆论场的高度

关注， 造成经营者在个案妥协上

越来越谨慎， 因此， 针对具体场

景和问题的规则就非常重要了。

“消保委的支持诉讼是推动规则

形成的非常有用的方法。” 唐健

盛说。

“观看演出本来就是为了

热爱和情怀买单， 对于我们

大多数消费者来说， 好不容

易抢到票， 没有特殊情况是

不会退票的。” 一直观看演唱

会的消费者徐女士告诉记者，

强实名制推行后， 打击“黄

牛” 效果显著， 使得消费者

买到心仪演出票的机会更多

了。 但与此同时， 退票不便却

成为“痛点”。

记者调查了解到， 很多演

唱会购票后马上就关闭退票通

道， 即使在演出前很多天提出

申请、 并不影响二次销售的情

况下， 也无法退票； 有些同意

退票的， 手续费也过高， 让一

些确实无法到场的消费者不得

不承担损失。

“现在各平台、 主办方的

规则不一， 不同的演出， 甚至

同一个明星演唱会的不同城市

都有不同的退换票规则。 尤其

是二次预售， 基本都是‘一刀

切’ 地不允许退转换， 明明距

离演出正式开始仍有一段时

间， 这感觉很不合理。” 徐女

士表示， 希望可以有更合理的

阶梯制退转换方式。

市民蒋女士亦有同样的感

受。 蒋女士告诉记者， 她是五

月天演唱会的忠实消费者， 因

为每次都很热门， 为了保证能

够成功购票， 她往往选择在开

票时立即下单。

“如果真的遇到突发状况，

已经过了平台规定的退票时

间， 也无法转让， 就只能自认

倒霉。” 蒋女士认为， “一刀

切” 的做法伤害了真正因为特

殊原因而无法到场的消费者。

对此， 票务平台和主办方

也表达了自己的难处。

“演出具有很强的不确定

性， 具有时效性、 稀缺性的特

点， 且前期投入巨大， 因此

根据演出的内容、 形式和销

售周期的不同， 会有不同的

退票政策。” 一位演出行业业

内人士向记者坦言， 退票费

按照时间来收取， 是为了对

冲演出不确定性带来的风险；

主办方执行苛刻的退票政策，

则是在有意规避恶性竞争。

“目前演唱会的退票规

则， 如退票时间、 退票费都

是由演出主办方来制定， 退

票规则也不尽相同， 甚至同

一个明星在不同城市演唱会

的退票规则也会不同， 票务

平台只能跟随主办方的退票

规则。” 一主流票务平台相关

负责人告诉记者。

“航空、 铁路等行业与演

出行业一样均具有时效性、 稀

缺性的特性， 但相较而言， 从

利益平衡和风险共担的角度考

量， 这些行业设置了更为合理

的阶梯式退票规则。” 对此，

曾参与支持消费者起诉的检察

官认为， 强实名制背景， 不应

成为票务机构将自身风险不合

理地转嫁到消费者身上的借

口。

“演唱会等演出票价格较

高， 但退票的主动权却掌握在

经营方， 也就是相关的票务平

台、 分销的票务公司手中， 消

费者往往很‘被动’。” 有业内

人士向记者坦言。

记者调查发现，目前，现有

演出行业普遍存在退票手续费

高、退票政策不统一的问题。甚

至同一个歌手的演唱会， 不同

地区退票政策也不相同。

以林俊杰演唱会为例，

5 月 25 日苏州场演唱会， 退

票手续费按照时间段分为 4 个

梯次； 同样是林俊杰演唱会，

6 月 22 日哈尔滨场次， 退票

标准按时间分 3 个梯次。 无条

件退票、 扣除门票价格 30%的

手续费和不支持退票。

2023 年 9 月 12 日施行的

《文化和旅游部 公安部关于进

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》（以下简称《通

知》）规定：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；演出举办单位应当

履行告知义务，告知消

费者购票、入场和退票

规则。

“但目前一些平台

的退票手续费为票价

的 30%至 50%，其实已

经超过《合同法》规定

的 30%违约金上限。 ”

上海市政协委员、市消

保委公益律师张玉霞告诉记者，

虽然《民法典》已经取消该上限规

定，但根据《民法典》第 585 条：约

定的违约金过分高于造成的损失

的， 人民法院或者仲裁机构可以

根据当事人的请求予以适当减

少。

“这意味着，消费者认为手续

费过高， 可以依法维权要求适当

减少，但从实际损失的角度来看，

退票致无法再售出会造成损失，

退票重售会增加一定运营成本，

导致平台利益受损。 ”张玉霞说。

针对《通知》 中“设定合理

的梯次退票收费标准”， 有业内

人士指出： “究竟多少算合理没

有一个明确的说法。” 并且， 目

前对演唱会等出票退票的监管，

也尚无明确的主管部门。

“具体的退票机制应如何建

立， 退票阶梯应怎样划分， 都尚

未统一清晰， 一定程度上缺乏实

际落地的可执行性。” 某票务平

台负责人表示。

阶梯退票政策手续费高，标准不一
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行业规则缺失，亟待“有规可依”


