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□ 记者 章炜

网购时代， “七天无理由退货” 早已成为消费者习以为常的权益保障， 但当消费转向动漫展、 演唱会等场景时，

这一“常规权益” 却屡屡失灵。 李小姐近日向 《上海法治报》 反映， 她于 8 月 31 日在哔哩哔哩会员购频道购买了一

张 10 月 1 日举办的动漫展门票， 1 小时内发现时间冲突想要退票， 却屡次被平台驳回。 记者调查发现， 像李小姐这

样被“不退不换” 规则困住的消费者不在少数。 更让他们困惑的是， 同一场动漫展的门票， 在不同平台上的退票政策

却大相径庭———有的支持“随时退、 过期退”， 有的却“一刀切” 拒退。 动漫展“不退不换” 的规则合理性与责任归

属问题， 成为消费者与平台争议的焦点。

    开展还有1个月，非实

名制动漫展门票退不了

在读大学生李小姐是一位二次

元爱好者，8 月 31 日 12 点 30 分，

她花费 108 元在 B 站会员购频道

下单， 买了一张郑州第 6 届 ACC

动漫展门票， 预订场次为 10 月 1

日。下单 1 小时后，她因个人行程冲

突无法前往， 第一时间联系平台申

请退票。“页面上没有退票选项，我

以‘重复购票、时间冲突’为由找客

服，沟通一整天，得到的回复始终是

‘该门票不适用七天无理由退货’，

还说订单页面就标了‘不支持退

换’。 ”李小姐气恼地说。

记者梳理 12345 平台发现，与

李小姐有相似遭遇

的消费者不在少

数， 理由包括买错

票种、选错日期，或

计划有变临时有事

等， 但都遭遇退款

难题。 8 月 30 日，王小姐在 B 站会

员购频道花费 72 元购买了 10 月 1

日在山东济南举办的动漫游戏嘉年

华门票，10 分钟后便因时间冲突申

请退票， 同样被平台以“不支持退

换”为由拒绝。 记者发现，在 B 站

上，该门票在购票须知中，明确标注

了“不适用七天无理由退货”“不支

持因用户自身原因退票”。

“想退票的人真的很无助。”

李小姐的维权之路可谓充满坎坷：

向平台客服申诉、 拨打电话， 折腾

好几天， 还是无法退票， 她又向政

务平台投诉， “B 站的回复依然是

退不了， 他们后来让我找郑州主办

方交涉， 但未提供主办方的电话。

我仔细查看了电子门票， 上面除了

时间地点， 无主办方的电话信息。”

李小姐无奈地说， 为了 100 元的门

票， 要耗费大量时间精力， 很多人

只得放弃， 最后选择转赠朋友或者

低价转让他人。

平台：因时效性、稀缺

性，退票影响二次销售

为何动漫展门票不支持退票？

记者就此事联系 B 站客服， 客服

表示， 李小姐购买的郑州 ACC 动

漫展门票非实名制， 为电子门票，

不支持退换。 “门票具有稀缺性与

时效性， 一旦退票会影响二次销

售， 因此购买后不支持无理由退

票。” 对于这一说法， 李小姐提出

质疑： “我买的门票是电子票， 要

当天才激活使用， 怎么会影响二次

售卖？ 而且漫展不像电影、 演唱会

有固定座位， 属于开放性的， 这次

的展览门票也不紧俏， 现在还有票

卖， 所谓的稀缺性又从何而来？”

记者询问主办方信息时， B 站客服

表示， 该展览由个人发起， 并非站

内举办， 建议用户通过详情页上的

QQ 群联系主办方。

记者进一步查阅 B 站会员购

的“购票服务协议” 发现， 其中写

明， 并非所有项目主办方都支持因

用户原因发起的退票， 具体以展示

页说明为准； 若主办方支持个人原

因退票， 将按展览开始时间阶梯式

收取退票手续费。 但记者实际查询

发现， 目前 B 站会员购平台上大

部分动漫展门票均不支持因用户自

身原因发起退票。

平台所标注的“不可退”的规则

真的合理吗？记者查询到，消费者权

益保护法赋予网购消费者“七天无

理由退货”的“后悔权”，旨在解决消

费市场中的信息不对称问题。 但该法

也明确列出了不适用无理由退货的情

形：定制品、鲜活易腐品、在线下载或

拆封的数字商品、交付的报纸期刊等。

同时，还留下了一个“兜底条款”：“其

他根据商品性质并经消费者在购买时

确认不宜退货的商品”。票务平台正是

依据此条， 将门票类比为“时效性商

品”，一般拒绝退票。

对于“稀缺性、 时效性” 的说

法， 上海市通浩律师事务所高级合伙

人陆建律师认为难以成立：“首先，动

漫展是否稀缺， 平台并未提供充分依

据，仅凭自身定义稀缺，违背大众的朴

素认知；其次，动漫展门票多为非实名

制， 电子票的退票流程可通过线上系

统完成，操作简单，成本可控甚至可忽

略不计， 且消费者退票不会对展览活

动本身造成任何影响。”她还认为，《消

费者权益保护法》 明确列出了不适用

“七天无理由退货”的情形，动漫展服

务显然不属于前四类除外情形， 也不

符合“不宜退货”的属性。

调查：各平台退票政策

大相径庭

记者调查发现， 不同票务平台对

同一动漫展门票的退票政策差异大，

各平台、不同代理方“各自为政”，导致

消费者权益保障也存在明显差异。

以李小姐购买的郑州 ACC 动漫

展门票为例， 记者在抖音平台咨询该

门票时， 票务代理商家明确表示：“该

门票免预约， 未核销情况下可随时退

款。过期后未核销，系统也将自动发起

退款。 ”记者尝试下单购买 10 月 1 日

的门票后， 在订单页面点击“申请退

款”，原路秒到账。该商家解释，他们是

活动票务代理方，退款由平台负责。

国庆期间举办的上海次元穿越动

漫游戏展，在 B 站会员购的退票政策

为“不可退”“不支持无理由退票”；而

在抖音商城， 该展会门票的退换政策

却标注为“随时退、过期自动退、免预

约”，仅“已核销的券不享受随时退服

务”。在抖音平台售卖的票务代理方表

示， 若现场核销后发现展览不符合预

期等，消费者可联系主办方处理，平台

仅负责未核销门票的退款。

“同一个展览在几个平台售票，

有平台可以退， 偏偏 B 站不行，

‘不能退’ 的规则到底是谁定的？” 李

小姐质疑道。 对于这一问题， B 站客

服表示， B 站仅仅是负责票务销售的

平台， 退票政策以购票展示页为准。

记者查询到， 该门票的“购票须知”

上还写明， B 站会员购仅作为项目的

票务代理方， 若与主办方出现争议，

会员购将尽力协调处理争议， 但不保

证协调结果符合用户期望。

“设置合理的退票门槛， 确实能

有效防范票贩乱象， 对维护票务市场

公平有序的交易秩序， 有着现实必要

性。” 在记者采访过程中， 多位业内

人士及消费者表达了类似观点。 但他

们同时表示， 虽然理解平台基于风控

需求制定退票规则的初衷， 但这不能

成为“一刀切” 拒绝普通消费者合理

退票需求的“挡箭牌”。 “有平台可

以退票的实践已证明， 动漫展类的门

票可以根据情况实现合理退票。”

业内人士建议， 相关监管部门应

尽快针对演出、 展览票务市场出台规

范。一方面，明确主办方、票务平台、票

务代理方的责任边界， 禁止擅自加码

限制退票， 要求退票政策制定前需向

监管部门备案，确保条款公平合理；另

一方面，建立统一的退票规则指引，鼓

励平台采用“阶梯式退票”“未核销可

退”等灵活政策，平衡消费者权益与市

场秩序。

投诉实录

漫展票“买定离手”

消费者退票遇阻

律师说法 单方规定“不可退”属于“霸王条款”
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  上海市通浩律师事务所高级合

伙人陆建律师表示， 预售展票是特

殊的买卖合同关系， 即买方提前付

款， 但卖方在未来的某一天、 某一

场地提供展品供买方参观。 因此，

消费者支付对价所获取的并非入场

券或代替入场券的二维码本身， 而

是观看展览这一服务行为。 即消费

者购买的不是一张门票， 而是将来

的展览服务。

在相关平台进行预售的同一展

票， 不仅允许退票， 而且消费者不

参观 、 不核销的 ， 展后还自动退

票。 这起码说明两点： 一是无论主

办方还是票务平台， 均明知消费者

不仅享有七天无理由退票权 ， 而

且， 即使超出七天， 消费者依然享有

退票权。 同一展会不同的票务主体，

执行的退票政策截然不同， 也说明票

务销售缺乏必要的规范与监管。

无论是 《民法典》 第四百九十六

条、 第四百九十七条， 还是 《消费者

权益保护法》 第二十六条， 都规定了

经营者不得以格式条款、 通知、 声明

等方式， 作出排除或者限制消费者权

利、 减轻或者免除经营者责任、 加重

消费者责任等对消费者不公平、 不合

理的规定， 不得利用格式条款并借助

技术手段强制交易。

如果主办方或售票方在购票页面

单方规定 “不可退”， 则属于不合理

限制消费者权利、 减轻自身责任的霸

王条款， 消费者完全可主张该条款无

效， 并要求平台或主办方依法办理退

票。

B站：退票影响二次销售

有平台却支持“随时退”


