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上一篇报道中，各方均认为，演唱会

行业目前规则缺失，亟待“有规可依”。

“在相关法律法规尚未采取硬性规

定的情况下， 比如北上广深等演艺发达

城市可以先行先试。 尤其上海， 应率先

探索地方性行业标准。” 上海社科院教

授彭辉提出， 可以通过“软法” 手段，

出台细化完善文娱演出市场票务机制的

规范指引。

“比如针对退票规则， 细化路径可

以是以责任来区分， 在双方无责任的情

况下实行可退， 在消费者单方责任的情

况下不可退， 在双方均有责任则按比例

退。” 彭辉同时表示， 这一模式也可能

涉及举证难的问题， “参考火车票按照

时间阶梯退票的机制， 我认为比较好的

另一种方式是， 综合考虑时间及责任两

大因素， 按照开演时间划分梯度， 再对

应细化到责任维度划分退票比例。”

另外， 彭辉建议， 从保护各方利益

的角度， 还可以尝试从票价上予以区

分。 “比如主办方可设定场次座位中一

部分不可退， 另一小部分划定为可退范

围， 这部分座位则相应提高票价， 既保

障了消费者的知情权和选择权， 也避免

了企业可能面临的二次销售的风险。”

上海市消保委副秘书长唐健盛认

为， 基于演唱会行业的特殊性， 很难通

过竞争促进票务规则的优化。 鉴于相关

消费争议持续增长， 上海市消保委可发

挥市场博弈机制作用， 通过对典型案例

的支持诉讼， 寻求消费者与经营者的利

益平衡点， 推动市场规则的形成。

唐健盛透露， 上海市消保委将与

上海法治报社共同搭建会商平台， 以

上海法院相关判例为基准， 汇聚消保

委公益律师、 法律专家和行业专家意

见， 研究出台全国首个演唱会消费争

议解决指引。 该指引将针对具体场景

和情形的争议处置给出明确建议。

“比如， 购票后多少小时内消费者可免

费退票， 不同时间内收取手续费比例

是多少等等。”

在唐健盛看来， 从营商环境的角度

促进消费者权益保护至关重要。 “市场

需要细化的规则， 消费者有了适当预

期， 经营者风险可控成本也可测算， 这

样消费才会更便捷更高效也更公平。”

唐健盛说， “我认为消费信心来自于两

个方面， 消费者钱花得值， 消费者就有

获得感； 经营者能赚到钱， 经营者就有

获得感。”
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“文娱票务市场乱象由来已久， 只

是近年来演唱会经济的火爆， 让这些问

题集中暴露了出来， 但我认为， 这对推

动行业健康有序发展是一件好事。” 华

东政法大学法律学院教授姚明斌认为，

从行业治理层面来看， 定价规则、 退改

换规则等也应逐步探索完善， 形成稳定

的行业规范， 才能真正推动演艺经济健

康有序发展。

“如果预估到整场演出中有部分座

位视觉效果存在问题， 事前可以采取分

类售票模式， 这部分座位可以单列明

示， 按折扣价单独销售， 为消费者提供

更加多元的选择， 保障消费者的自主选

择权。” 姚明斌表示。

此外，姚明斌认为，企业方也应及时

做好处置预案，“像‘柱子票’案件之所以

走到诉讼阶段， 是因为已然错过了及时

补救的最佳机会， 毕竟演艺服务具有时

空特定性，补救只能在当时当场，事后补

救已经没有意义。 所以充分做好处置预

案，事中及时采取补救措施，有助于企业

节约后续可能发生的诉讼成本。 ”

姚明斌认为， 规则的不断明确， 有

助于形成稳定的交易期待和良性的交易

习惯， 促使企业跟上市场发展的节奏，

最终也有利于企业提升自身的竞争力，

助推整个行业的健康发展。

针对备受消费者诟病的二次售票概

不退换等“一刀切” 退票政策， 虹口区

人民检察院检察官建议， 完善退票机

制， 细化阶梯式退票政策。

尤其是对“二次售票概不退换” 以

及“仅支持整单整退” 等明显限制消费

者重要权利的规定， 检察官建议， 要在

合理范围内进行调整、 优化， 用更细分

的方法， 替换“一刀切” 的退票政策，

保障消费者的正当退票权利， 减少因退

票产生的矛盾纠纷， 促进票务行业健康

发展。

检察官还建议， 票务平台应加强演

出服务重要信息提示说明。 清晰公示如

票务须知等对消费权益影响重大的信

息， 对特殊条款进行清晰易懂的说明和

明确的提示， 确保消费者购票时的知情

权和选择权。 同时， 建议进一步提升演

出票售后服务， 适当增加售后服务渠

道， 畅通消费者投诉通道， 主动、 及时

回应消费者诉求并提供必要帮助， 保障

消费者合法权益。
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从聚焦HIJ退+难这一行业乱象， 到探究背后种

种成因， 自;8“'()*+,-./012345”

6789'B以来， 这一行业问题被深入剖析， O发各

方关注。
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昨天， 记者采访了多名专家学者， 大家纷纷建议，

上海应先行先试， 率先“立L”， 并细5完善现有阶梯式

退票政策。
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事先分类售票，事中及时补救

建议建立候补购票制度

调整“一刀切”，细化阶梯式退票政策

上海可先行探索地方标准

将研究出台全国首个规则指引

针对退票规则， 姚明斌认为， 消费

者在有正当理由的前提下提出退票， 售

票平台应当同意， 但正当理由的边界是

需要在理论的提炼和司法实践中不断明

晰的。

日前， 闵行区人民法院判决的“柱

子案” 中， 法院判决“梯次退票”， 这

一规则作为一种司法指引， 让上海市政

协委员、 上海市消保委公益律师张玉霞

看到了促进未来演出市场健康有序发展

的曙光。

张玉霞坦言， 不少案件中， 主办方

的态度都比较“傲慢”， 甚至在其他维

权案件中， 有的主办方通过给消费者

200 元购物券来表达“心意”， 从而规

避“补偿” 的字眼， 这种情况下， 消费

者即使不满意也只能被动接受。

在张玉霞看来， 这份“傲慢” 的

根源恰恰在于规则的空缺和不完善。

“所有的政策都不能一刀切， 强实名制

的背景下也应允许转让的存在。” 她建

议建立购票候补制度， 对于退票后可

能无法再售的情况， 在售票机制上进

行一定完善。 “正如火车购票规则，

在官方渠道中， 售罄之后继续购票的

人就属于候补人员， 只要有人退票，

那么候补人员就能依次获得该票， 这

样便减少了售票方的损失， 相应地，

退票手续费也可以降低。 这样也保证

了每一张票流向最有需要的人， 这才

是最终的意义。”


