
退票机制应更人性化、 合理化、 合法化

上海市通浩律师事务所高级合伙

人陆建律师表示， 张女士购票的行为

意味着其与迪士尼成立并生效了游乐

服务合同关系， 即使购票当天退票，

在法律上也是一种解约行为。 因网上

预购票， 消费者在购票时， 往往还没

有实际入园接受游乐服务。 鉴于此，

大型游乐场所在经营中理应依法建立

合理的退票机制， 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。

首先， 由于是预售票， 在消费者

实际入园前， 游乐场在客观上尚无明

显损失； 其次， 目前的智能管理手

段， 既然能提供一键购票服务， 在技

术上也能实现一键退票处理功能。 在

技术加持下， 审核退票依然让消费者

“望眼欲穿”， 实属不合理； 其三， 消

费者购票后尚未使用， 完全适合采用

协商处理机制解决退票问题。 依据

《民法典》 规定， 通过制定合理的退

票机制， 一部分距离使用期限尚远，

不影响乐园管理的， 应允许消费者免

责退票； 一部分距离使用期限较近的

退票（如 48 小时内）， 可以设定合理

违约金。 在涉及违约金的部分里， 如

果消费者能够提供“不可抗力” 的证

据， 游园方面审核后再决定是否免

责。 总之， 不分轻重、 不分原因， 一刀

切地要求退票者提供“不可抗力” 的材

料诸如工作证明、 社保单等， 既不合法

也不合理。

“目前购票实名制情形下， 即使不

可避免地存在黄牛倒票非法获利， 但如

果由此对所有退票均按不可抗力进行审

查， 不仅客观上加大了管理成本、 人为

延长了退票审核期限， 还给消费者带来

不佳的体验。 合规管理无上限， 优质服

务无止境。 期待迪士尼作为全球著名的

大型游乐园， 在退票机制上能够更加人

性化、 合理化、 合法化， 充分保障消费

者的合法权益。” 陆建律师说。

已经申请退票，怎么被

核销了？

11 月 20 日， 张女士在飞猪店铺

“南京达菲琪旅游专营店” 支付 878

元购买了 11 月 30 日出行的上海迪士

尼亲子票。 购票当日， 由于工作原因

无法成行， 张女士想退款。 商家表

示， 由于已经出票， 只能走“特殊

退” 流程， 需要张女士提供单位证

明、 社保证明以及身份证正反面照

片。 第二天， 张女士提交了工作证明

以及社保证明等一系列材料。

记者从张女士开具的工作证明上

看到： “某某系我单位员工， 原计划

2024 年 11 月 30 日出游， 现因工作

安排原因不可抗力因素不能按时入

园， 已经购票的 2024 年 11 月 30 日

上海迪士尼亲子票需要办理退款业

务， 特此证明。” 记者注意到， 落款

时间为 2024 年 11 月 21 日，

落款处还盖了红色的公

司公章。 “开这张证明

很麻烦， 我费了不少

功夫。” 张女士还按

要求提交了 2024 年

的社保缴纳证明和身份证信息等。 收

到所有证明材料后， 商家表示， 迪士

尼需要审核 35-40 个工作日， 叫她

耐心等待。 11 月 21 日， 张女士找到

飞猪平台询问退款进度， 平台方表

示， 查询到商家已经提交了相关证

明， 但需要等待景区审核材料。

在望眼欲穿的审核等待中， 11

月 30 日晚上 11 点左右， 张女士竟收

到飞猪官方发出的“门票已核销” 的

短信。 张女士心中一惊， 立马询问平

台怎么回事， 没想到工作人员回复，

门票被人核销使用， 后续将无法支持

退款。

流程走了1个多月，退

款终于到账

发现门票被核销后， 焦急的张女

士多方维权， 发现困难重重。 记者了

解到， 该订单为第三方商家订单， 购

买的商品页面有披露规则不支持退

改， “迪士尼门票一经售出， 不支持

任何理由退款， 包括但不限于生病、

飞机延误等不可抗力”。 而迪士尼方

面则表示， 张女士购买的门票不是官

方的订单， 他们这边没有相关的订票

信息， 建议消费者找商家或者平台。

为何张女士的门票在走退款流程

中还是被核销了？ 被核销的门票到底

还能不能退？ 关于张女士反映的问

题， 记者近日联系飞猪， 客服专员告

诉记者， 已核实到张女士的门票被核

销， 但不是被他人使用， 是针对该门

票未入园已过期， 系统进行的自动核

销操作。

对于张女士的退票申请， 该专员

表示， 商家已经提交给景区， 还在等

待景区回复。 “上海迪士尼乐园的门

票政策是出票后不支持退款， 客户提

供了相关证明走特殊退的流程， 目前

商家已经与景区沟通申请退款。” 该

工作人员表示， “特殊退” 的审核时

间预计在 30 个工作日左右。 “迪士尼

景区退款的订单较多， 需要排队走审核

流程。 对于张女士的退款申请， 我们已

经联系景区进行加急处理， 最终结果以

景区为准。”

针对门票退改事宜以及审核时间，

记者近日致电上海迪士尼景区， 客服人

员表示， 迪士尼门票通过官方渠道购

买， 一经售出， 无法退款。 如果临时行

程有变， 部分门票最晚在入园前三天可

以更改日期。 “如果游客因生病或者工

作出差等特殊原因无法正常前往入园，

需要提供就医证明、 单位盖章的工作证

明等材料。” 该客服人员表示， 景区将

根据材料提交情况进行审核， 时间一般

为 10 个工作日。 至于通过第三方购买

的退改规定， 客服表示需要咨询相关的

平台与商家。

经过一个多月的沟通与等待， 12

月 24 日， 飞猪工作人员告诉记者， 对

于张女士的退款申请， 景区已经通过审

核， 钱款将原路返回支付账户。 当日，

张女士的 878 元退款终于到账。

B7

调

查
2024 年

12 月 31 日

星期二

责
任
编
辑/

章
炜

E
-
m
ail:zw

5
8
2
6
6
5
9
@
1
6
3
.co

m

投
诉

社址： 上海市小木桥路 268弄 1号 (200032) 电话总机： 34160932 订阅热线： ３３６７５０００ 广告热线： 64177374 交通安全周刊电话： 28953353 零售价： 1.50元 上报印刷

投诉实录

!"#$%&

等待退&审核

,-./0123

消息树

记者从中国

汽车工业协会了

解到， 工信部等

部委明确规定，

自 2016 年起，乘

用车生产企业必

须为电池、 电机

等核心关键部件

提供至少 8 年或

12 万公里的质

保， 时至 2024

年， 随着首批新

能源车“8 年质

保”即将到期，首

批新能源汽车车

主正陷入换车还

是换电池的两难

境地。

中国汽车工

程研究院高级专

家赵志伟介绍，

一旦脱保， 电池

严重衰减或者因

为磕碰产生的一

些问题， 电池需要更换， 其产

生的费用可能高达十几万元。

一位购车八年半的特斯拉

Model S 车主称， 自家车型换

电费用报价在 20 万元以上。

而 8 年过去， 即便是号称高残

值的车型， 目前二手报价也不

到 16 万元， “换一块电池比

车本身还贵”。

宁德时代新能源科技股份

有限公司国内乘用车事业部技

术总工雷万波表示， 如果电池

的工况比较好， 健康度比较

高， 可以继续在车上使用； 第

二， 可能电池达不到在整车上

使用标准， 但是还有利用价

值， 可以选择回收， 让电池进

入梯次利用场景； 第三， 没有

什么利用价值了， 选择电池回

收再利用。

业内人士表示， 出于安全

等方面的考虑， 电池衰减明显

后， 建议更换新的电池。 此

外， 动力电池成本普遍占到新

能源整车的 20%以上， 有的占

比接近一半。 对于进入“投保

期” 的车主来说， 到一些推出

以旧换新政策的车企换车， 也

是一种不错的选择。

专家表示， 汽车行业应形

成共识， 联起手来共同维护消

费者的权益。 应该由动力电池

企业、 主机厂、 第三方检测机

构和维修企业共同搭建新能源

动力电池售后服务体系。 这个

体系能够保证消费者知情权，

让消费者在明明白白的情况下

消费， 才能促进新能源汽车健

康发展。

而延长质保期也是不少厂

家的新策略。 今年以来， 多家

新能源汽车生产厂家开始普及

“三电系统终身质保” 服务，

并将质保政策门槛有所降低。

有新能源生产企业推出了无限

期的电池保障。 此外， 也有生

产厂家通过与第三方维修连锁

品牌合作， 进一步提升新能源

汽车的售后服务水平。

（来源： 央视网等）
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律师说法

□记者 章炜

“审核实在太久了，迪士尼退款怎么这么难？”近日，张女士向《上海法治报》反映，11月

20日，她在飞猪一家店铺支付878元，购买了11月30日出行的上海迪士尼亲子票。后来，她

因工作原因想退票，对方要求她提供加盖公章的工作证明等。 没想到材料提交上去之后，

门票在出行当日居然莫名被核销了。“我本人没有到过迪士尼，也没有被诱导下单，到底是

被谁核销的？ 现在平台说不能退，该怎么办？ ”担心无法退款，张女士焦虑不已。


