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判断是否霸王条款
关键在于

是否有明确提醒

退票要收手续费，是霸王条款吗？
对此，北京隆安（广州）律师事务所高级
合伙人陈伟杰律师表示，是否属于霸王
条款，得看购票的网页上是否有相应的
退款以及手续费收取条款，并且该条款
的内容是否作出了足以令人注意的标
识，例如加粗字体等，提醒消费者注
意。如果尽到了提示的义务，那么该条
款应是有效的，反之有可能存在条款无
效的情形。陈伟杰同时提醒，只要票务
网在客户下单时标注了实际应付价格
而消费者依然选择点击付款，就是等于
消费者接受该溢价。

关
注 演唱会“惊天票价”

演唱会“抢票”要溢价 退款收三成手续费？
网友对退款一事表示不满；平台方面回应，手续费本质上是违约金

警方提醒：
遇到“一票难求”情况时要注意防骗

近期，众多歌手陆续举办线下演唱会，个别场次演唱会出

现“一票难求”的情况，有歌迷因购票心切，不慎上当受骗。广

州市公安局新闻办公室 7 月中亦发出提醒：请歌迷们提高警

惕，慎防上当受骗。如遇诈骗，请及时向公安机关报警。

从案件发生时间看，多集中在各场次演唱会售票开放日期

和演唱会前夕，许多演唱会售票开放时即售罄，不少歌迷买不到

门票。歌迷以在校学生为主，容易误入诈骗分子设下的圈套。

诈骗分子通常先在社交网络平台发布自己有官方售票渠

道，或自称内部人员可以代买门票、包内场票，或手中已有门票

便宜转让等虚假信息，再通过添加好友等方式与事主取得联

系，在获取事主信任后，以收取全额票款、交纳订金等各种费用

为由，通过扫二维码支付或银行卡转账等方式，骗取事主钱财。

7月11日，事主小何报警称，其在某鱼网络平台搜索演唱会

门票，随后有人主动与其联系，声称手上有票源。按照对方的指

引，小何扫描了对方提供的一个带有某麦App样式的二维

码，界面显示收款的银行账号以及取票码等信息，小何便

向该银行账号转账了2000元。随后对方称出票失败，

理由是该笔转账被“中国银联风控”，要想“解除风

控”，需点击进入“中国人民银行征信中心”网

站进行操作，该网站实则为诈骗分子虚构

的网站。在对方的诱骗下，小何将银行

账户里的资金71588元都转向该网

站的指定账户。这时小何才意

识到被骗，于是报警求助，共

计损失73588元。

广州将逐步推行“谁购票谁观看”
打击“黄牛”

5月31日，有网友在人民网“领导留言板”向

广州市委书记留言称，演出市场强劲复苏，久未

露面的“黄牛”倾巢而出。有的演唱会门票开售

即“秒空”，“黄牛”却在社交网络上加价销售门

票。网友建议实行演唱会实名制购票及实名

制观演，打击、遏制“黄牛”，规范演出行

业的秩序。

对此，7 月 25 日，广州市公安局答

复，公安部门和文化部门对演出行业

“黄牛”炒票的情况高度关注，已在制

定相关售票政策，逐步推行“谁购票

谁观看”的措施，规范演出行

业秩序。

近期，全国各地掀起一
波波演唱会热潮，随

之而来的是各种“惊天票
价”事件。有网民投诉
称，自己在摩天轮演出票
务 网（以 下 简 称“ 票 务
网”）上“抢票”，因为一时
情急没有核对好票价，发
现门票实际支付金额比
票面单价高出七百多元，
而她在退款时被告知，票
务网需要收取30%的手续
费。她与客服沟通未果
后，票务网在一天之后关
闭了退款通道，让她十分
不满。平台方面回应称，
演出票的退换类似于机
票的退改签，属于用户单
方要求变更、解除合同，
手续费实际上是合同违
约金。此外，票价均由平
台的卖家自行设定，价格
受稀缺程度影响。

演唱会“抢票”
除了要收手续费还溢价过半

投诉人表示，7月 27日傍晚，自己在票务网上购买了 8月

份在武汉的一场演唱会门票。票务网订票页面显示，场内票原

价一张1390元，另外订单里包含一笔服务费，买票时由于她设

置了面部识别支付，支付后才发现两张票共花费 4498元。她

计算了一下，每张票溢价759元。

投诉人在看到账单时，对溢价感到十分吃惊，一度怀疑自

己是不是选错了，她在20分钟内提出退款申请，却被告知退款

要收取 30%的退票手续费，相当于只能退回 2994.6元，直接损

失 1504.4元。随后，投诉人联系了票务网的客服，再次被告知

只能以实际退款金额为准。由于无法接受高昂的手续费，她与

票务网继续进行沟通和协商，希望手续费能降到10%以下。

在沟通协商的过程中，投诉人发现订单页面的退款通道

已被关闭，询问朋友后确认只有她存在这种情况。她再次联

系客服，得到的解释是由于手续费存在纠纷，所以暂时将退

款通道关闭。客服承诺稍后会派专人与投诉人联系，投诉人

当时向客服强调，因得知退款时间只开放到 7 月 28 日凌晨，

希望尽快解决，而客服只是再次表示以后续跟进的专人解释

为准。

然而，直至7月28日18时25分，票务网方面才再次联系投

诉人，且表示已经过了7月28日零时，根据平台上的公告不能

再进行退款。投诉人十分不满，认为票务平台存在恶意高额收

取消费者服务费，利用霸王条款免除自身责任。

退票规则由主办方决定
消费者最终选择换票

就投诉人反映的问题，新快报记者向票务平台方面了解

情况。票务网的工作人员回应称，投诉人在 7 月 27 日下单

后，多次向人工在线客服、电话客服反馈，要求全额退款并且

要求马上处理。客服向客户解释了平台规则，并将该客户的

需求向上反馈。由于当时用户投诉表示不接受退款扣除手

续费，客服专员在 7月 28日、8月 2日和 8月 3日，分三次主动

联系投诉人，并且提供解决方案。用户不接受退单收取

手续费，最终选择接受门票。票务网方面解释，退款

窗口的时间长短是根据演出主办方的要求而定，

同时该演出按照有关部门规定是“强实名制”

演出，所以退票会产生相关费用。至于退

票窗口期短的问题，票务网方面解释，

该演出为“强实名制”演出，退票

时间窗口期由该场演出的主

办方设定，窗口期之后不

予退票。

票务网方面还

补充说明，对于演出

退票要收手续费一事，演出票务和机票票务有相

似之处，价格随市场供需动态变化，有时浮动会

很大。演出票的退换也类似于机票的退改签，都

属于用户单方要求变更、解除合同。对商家来

说，退回的票品有可能售不出去，造成一定损

失，因此用户支付的退票手续费，实际上是合同

违约金。

就平台票价与票面价不一致的问题，票务

网方面解释，其作为第三方平台，自身不对任

何票品定价，价格均由平台的卖家自行设

定，少数热门节目因为票的稀缺性，卖家的

定价会高于票面价。平台会通过“多卖家

供票，低价优先”的机制，向用户优先展示

报价最低的票品。

广东省消委会：
二级票务市场溢价高成主要投诉问题

新快报记者了解到，上半年，国内各地演出市场火速升温，

在“演出经济”活跃的同时，相关的侵权问题不容忽视。2023年

上半年，广东各级消委会处理放映、演出服务投诉 1273件，同

比增长 17.87%，增加 193件。主要反映的问题有：一是门票退

改规则设置不合理，平台、票务、主办权责不清，出现问题互相

推诿；二是演出内容与宣传不符，音响效果不佳，影响现场观

看，消费体验差；三是正规门票一票难求，二级票务市场溢价

高，扰乱演出市场秩序，消费风险高。

消委会提示：消费者在购买门票前，一要仔细阅读演出时

间、地点、退票退款规则等；二要理性看待演出需求，选择正规

官方售票渠道，切勿冲动购买高价“黄牛票”、二手门票；三是提

高甄别能力，不轻易点击陌生链接购票，注意保护个人信息；四

是遇到非法高价倒票行为及时进行投诉举报，谨防被骗。

■新快报记者 李应华 王彤
实习生 汤碧瑜
通讯员 粤消宣 公新文回
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