
因骨折申请单退属正当退票，平台应依法保障

  上海市通浩律师事务所高级合伙

人陆建律师表示 ， 根据文化和旅游

部、 公安部联合印发相关通知， 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。 该

规定无疑对演出举办单位提出了两个

要求： 一是有义务制定退票规则， 换

言之， 该义务其实也是一项权利； 二

是退票规则应该合理并保障购票人的

正当退票权利。

余女士三人统一购票三张， 等待

演唱会开唱期间一人骨折， 不方便去

外地观看演唱会， 要求退票一张， 明

显属于正当的退票行为， 售票平台理

应依法予以保障。 根据 《消费者权益

保护法》 第二十六条规定， 经营者不

得以格式条款、 通知、 声明、 店堂告

示等方式， 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 。 对照平台单方确定的

“整单整退， 不支持单退”， 以及收取

30%手续费的规定， 毫无疑问， 这些

规定属于格式条款， 且不合理地限制了

余女士部分退票的权利， 增加了权利正

当行使的成本， 很可能会构成无效。

陆建律师表示， 演出举办单位虽然

有权利制定退票规则， 以遏制黄牛倒票

行为， 但退票规则仍须合法合理。 鉴于

该等事件层出不穷， 建议主管机关在依

法审批演出活动之同时， 应对演出经营

当中的售票和退票机制进行合规审查，

为广大消费者把好关。 相信前置的合规

审查不仅会大大减少此类争议， 还会降

低消费者整体的维权成本。
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    提供骨折诊断证明，退

单张票还是遭拒

9 月 22 日， 余女士和两名朋友

成功抢购到三张陈粒西安演唱会预售

票， 订单总价 2397 元， 每张看台票

价格 799 元。 不料 10 月 16 日， 其中

一名朋友意外摔倒导致骨折， 无法观

看演唱会。

得知消息后， 余女士第一时间联

系购票平台纷玩岛客服， 不仅提供了

朋友当天就诊的骨折诊断证明， 还愿

意支付 30%的违约金， 只为退掉朋友

那张门票。然而，客服的回复却让她陷

入两难：“根据规则， 此演出仅支持整

单整退，不支持单退”。这意味着，余女

士要么选择将三张票全部退掉， 要么

只能白白浪费一张 799 元的门票。

“这场演唱会现在已售

罄， 就算我退一张票， 平台再

卖出去也完全没问

题， 为什么非要为难

我们消费者？” 余女

士既无奈又不解。 她

表示， 自己并非无故

退票， 而是因特殊医疗情况导致， 若

选择整单退票， 其他两位朋友也将失

去观看演唱会的机会， 这样的规则显

然不合理。

记者查阅该场次演唱会退票规则

发现，除了“仅支持整单整退”外，同时

设置了阶梯退票方案：9 月 22 日至 9

月 24 日可免费退票，10 月 10 日至 22

日退票需收取 30%手续费， 余女士申

请退票时正处于需收取 30%手续费的

阶段。 记者从余女士提供的诊断单看

到，10 月 16 日，订单中的一名持票人

确实被诊断为“左外踝骨折”，因活动

受限，需要石膏固定 4-6 周。

平台客服响应存短板，

行业退票规则有差异

为了能顺利退掉单张门票， 余女

士多次尝试与纷玩岛客服沟通， 却屡

屡碰壁。 “没有电话渠道， 线上排队

两个多小时才接通人工客服， 可对方

就像 AI 一样， 翻来覆去就那几句规

则， 根本解决不了实际问题。” 余女

士吐槽道。

《消费者权益保护法》 明确规

定， 经营者应当听取消费者对其提供

的商品或服务的意见， 接受消费者监

督， 需建立有效、 畅通的客服反馈渠

道， 及时回应消费者诉求。 针对余女

士反映的问题， 记者近日联系纷玩岛

平台， 电话始终提示“您拨打的电话

正忙” 后自动挂断， 只能通过 App

“客服帮助” 或微信小程序联系。 线

上客服排队一个多小时后， 终于接通

了人工客服。 该客服人员表示， 陈粒

西安演唱会属于“整单整退， 该项目

不支持拆分退”。

记者查询多个演唱会购票须知发

现， “整单整退” 规则在行业内几乎

成为常态。 不过， 也有例外情况， 有

网友分享称在大麦网退演唱会票时，

平台提供了“单张退票” 选项。 大麦

相关客服告诉记者， 演唱会退票规则

由主办方制定， 不同场次规则不同， 目

前大部分场次仅支持整单退， 少数支持

单退。 “只能整单退主要是出于防范黄

牛和票务规则管理的考量。”

记者查询发现， 陈粒西安演唱会在

订票时弹出的“购票须知” 中， 并未提

及“整单整退” 相关内容， 点击项目详

情， 在“购票规则” 里， 记者找到了

“为防止出现恶意购票、 退票等扰乱大

型活动正常票务销售秩序的行为， 仅支

持整张退” 的小字说明， 普通消费者比

较容易忽略。 对此， 法律人士建议， 票

务平台和演唱会主办方应充分告知退票

规则， 对涉及免除或减轻自身责任、 加

重消费者责任、 限制消费者主要权利的

条款， 需以显著方式提示或说明。 消费

者购票时也应慎重， 仔细关注退票规则

等条款。

屡屡碰壁后， 余女士转而联系演唱

会主办方进行退票。 近日， 经过多方沟

通， 纷玩岛平台最终同意余女士的单张

退票申请， 在扣除 30%手续费后， 为其

办理了一张门票的退款。

□ 记者 章炜

演出市场持续火爆， 热门演唱会门票“一票难求” 的同时， “一票难退” 问题也让

消费者头疼。 “和朋友一起抢到了三张演唱会的票， 一名朋友骨折去不了了， 想付30%

的手续费退她那张票， 却被客服告知不可以。” 近日， 准备前往观看11月1日陈粒西安演

唱会的余女士向 《上海法治报》 反映了这一无奈遭遇。 朋友无法如约观看， 想要退票，

要么一同放弃观演， 要么浪费一个座位， 退票期内的合理诉求竟成了“两难选择”。

“骨折了也没办法”

演唱会“单票难退”

纷玩岛：“整单整退”

多方沟通终获退款

  近日有媒体

报道， 一名男子

网购 5 元补牙材

料在家自行补

牙， 却导致牙齿

被材料包裹难以

清除。 一项颇具

技术含量的治疗

行为， 在商家的

宣传中却成为

“轻轻松松在家

补牙”。

记者近期在

多个购物平台和

社交平台发现，

这类网售 DIY

补牙产品多为树

脂材料， 商家宣

称可以补牙洞、

修复缺牙， 安全

无毒， “专为蛀

牙 牙 洞 研 发 ”

“告 别 蛀 牙 ”

“一 秒 修 补 ”

“省钱” “即补

即用” 等表述吸引了不少消费

者买单。

记者以“牙洞” 为关键

词， 在某购物平台进行搜索，

煌达医疗器械专营店所售的

“魅盈牙科模型材料 - 树脂”

已售“3 万 +”， 单瓶价格为

27.99 元。 在标题中， 该产品

被描述为“永久医用自补填充

神器具”， 并且是“美国进口

牙医推荐”。 但在宣传图中，又

有文字提醒该产品“只是临时

补牙材料， 不可替代牙科医院

专业”。

记者调查发现， 部分树脂

补牙产品标注为一类医疗器械

备案号， 但无法查到备案号；

部分没有医疗器械相关证号；

还有一些所谓的“进口” 产

品， 只是用英文进行包装， 实

则在国内生产。

“补牙是非常高风险的医

疗行为， 强烈不建议患者自行

购买和使用补牙材料进行补牙

操作， 其危害远大于可能带来

的便利和节省。” 北京大学人

民医院口腔科副主任医师李智

指出， 网购的“树脂” 材料和

牙医使用的“树脂”材料虽然在

化学成分上可能属于同一大

类， 但在材料生物安全性、强

度、粘接系统以及最重要的“配

套技术”上有着天壤之别。口腔

科使用的补牙树脂， 由于需要

在口腔内长期存留， 对其生物

安全性要求更高， 按照二类医

疗器械注册管理。 另外， 自行

补牙也暗藏多重健康风险。

法学专家认为， 商家在临

时补牙材料的宣传中使用“永

久” “医用” 等措辞， 容易让

消费者误以为产品具有长期甚

至永久修复的效果， 属于典型

的虚假或误导性宣传， 侵犯了

消费者的知情权和选择权； 使

用“进口” 字眼来宣传国产产

品的行为， 也构成了虚假宣

传。 （来源： 新京报）

律师说法


