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　　7月1日晚，某平台未经预告放出大量周
杰伦济南演唱会门票，多名用户在此时间段
内成功购票。杨菲就是其中之一，她形容自
己当时的心情是“狂喜”。
　　当晚22时23分，杨菲在该平台成功抢到
门票并支付票款，收到了确认短信和检票二
维码。仅仅一个多小时后，23时44分，她却
收到平台强制退票的通知。
　　“平台在后台直接操作退票，我的账号
上却显示是自己主动提交的退票申请。”在
杨菲给记者展示的截图里，退票流程为：申
请提交之后再由平台审核通过，“我根本就
没有提交过任何退票申请，莫名其妙就以个
人的名义完成退票的所有流程了”。
　　7月2日凌晨，该平台官方微博发布情况
说明称，此次事件系后台在模拟“二次开售
超大流量”压测过程中误操作。作为补偿，
平台决定向受影响用户发放200元无门槛演
出代金券。
　　“200元代金券其实等于没赔，想看的
根本买不到，相当于没用，而且我听说用了
代金券之后容易变‘黑号’，下次抢票更是
难上加难。”杨菲说。
　　面对强制退票，杨菲的维权之路堪称
“蜀道难”：在线客服是机器人；电话客服
推诿，让等待“24小时回电”；回电后对机
票酒店等衍生损失，客服仅表示“可提交截
图争取，不保证结果”，并强硬声称“不会
有任何变动”。
　　“平台掌握绝对话语权，消费者总是弱
势一方。”杨菲深感无奈。
　　网上不少消费者对该平台的处理方式也
不满意，纷纷喊话平台“靠本事抢的票凭什
么说退就退”。然而，消费者的喊话并没有
得到平台的公开回应，除去最开始承诺的发
放200元无门槛演出代金券之外，该平台此
后并无任何表示。
　　有同样遭遇的还有来自四川成都的文女
士。她在7月1日晚抢到“回流票”（指首轮
售票后退回或改签的票）后也被强制退票。
更糟糕的是，她的一位朋友因抢到9月21日
的票（即7月1日晚放的票）而退掉了9月19
日的票，支付了20%手续费后，却因平台强
制退票导致两场皆空。“济南场明明还有二
次开售（指演唱会门票在首轮开售之后，官
方再次进行门票销售的活动，通常为首次售
票后的余票以及退改票），不是没票。”文
女士说。

　　“平台犯错，凭什么让抢到票的消
费者承担后果？”河南郑州大学生杨菲
回忆起7月1日晚在某平台抢到周杰伦济
南演唱会门票，一小时后却被莫名强制
退票的经历，仍感到愤怒。更让她难以
接受的是，消费者退票往往需支付票款
20%甚至更高的手续费，而平台单方毁
约却仅以200元代金券打发消费者。专
家指出，某平台此次操作失误不仅是技
术漏洞，更揭示出票务平台与消费者之
间长期存在的不平等规则，相关部门应
督促平台企业完善用户协议，保障用户
合法权益。

　　经文女士介绍，记者进入名为“周杰
伦WQ”的社交群中，发现群内100多名被
强制退票消费者的质疑主要归结为以下
四点：
　　赔偿方案有失公允。根据销售条款，
若消费者选择主动退票，须支付20%的手
续费，该手续费为现金支付，低至几百元
高至近千元，但某平台退票支付的赔偿方
案仅为200元代金券，明显有违合同公允。
　　“操作失误”能否成为平台任意退票
的理由。平台在公告中以“工作人员误操
作”为由退票，可是消费者无法分辨是员
工错误操作还是正常回流票的释出，如此
一来，平台便可随时撤回已售门票，严重
损害消费者的合法权益。若此类先例存
在，用户购买的门票将随时面临被无端退
回的风险。
　　明明有票却强制退票。官方声明称本
次流出门票源自首轮退票，意味着平台手
中确有足够票源，且7月1日购买的票价与
后续二次开售无异，却仍被强制退票，这
无疑是平台责任和担当的缺失。
　　后台操控退票流程涉嫌侵权。群内成
员反映，平台可在用户未授权、未参与的
情况下在后台完成整个退票流程，此举涉
嫌侵犯消费者的个人隐私权与信息安全。
　　这并非票务公司首次出现售票异常的
情况。
　　6月28日，鹿晗西安站演唱会门票发售

时，某网因技术故障将原定于19时07分开
放的普通场次误设为优先购票通道，致使
普通用户无法参与抢票，共有8128张票受
到影响。该网随后发布公告表示补偿这部
分消费者97折券一张以及优先权抢票权一
次，该行为同样引发消费者不满。在第三
方投诉平台上，大量消费者表示这一行为
有损消费者权益。
　　对外经济贸易大学法学院教授苏号朋
指出，平台以“操作失误”为由撤回门
票，依据民法典，可认定为“重大误
解”，平台有权撤销合同，但因此造成消
费者损失，必须承担“缔约过失责任”进
行赔偿。
　　中国政法大学教授吴景明分析，电子
商务平台擅自撤销已售服务，明显违反电
子商务法和消费者权益保护法，“平台违
法，就必须依法赔偿或补偿，不能单方面
决定方式和金额”。
　　对于平台仅提供代金券补偿，受访专
家一致认为不合理。苏号朋分析，赔偿旨
在弥补消费者经济损失，现金更为恰当。
代金券受限于使用范围、时间和票源情
况，可能失去实际价值，无法真正落实赔
偿。“消费者有权拒绝代金券，坚持要求
现金赔偿。”他建议，若平台拒不改正，
消费者可向文旅部门、消协投诉或拨打
12345寻求帮助；主管部门认定违法的，可
予以行政处罚。
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相关部门应加强监管，完善规则标准

　　记者梳理公开资料发现，此类事件并
非孤例。周杰伦、陈奕迅、五月天等演唱
会均发生过平台“强退票”，理由五花八
门（误操作、异常订单、重复购票等）。
　　在华东政法大学知识产权法律与政策
研究院研究员杨勇看来，背后根源在
于票务销售、退票规则不透明，缺乏
有效约束，导致平台“肆意妄为”。
　　“当前，依据《营业性演出管理条例
及其实施细则》，以及文旅部、公安部相
关通知，监管重点在于打击‘黄牛’倒
票，维护市场秩序。涉及平台‘强退票’
行为或未纳入文旅部门的行政监管范
围。”杨勇说，对比消费者退票的高额成
本，平台强退仅赔代金券，显失公平。
　　对此，杨勇建议，文旅、市场监管、
消协等应联动，制定票务市场管理规则和
行业标准，明确何种情况（如异常订单）
下平台可“强退票”，并将其纳入监管
范畴。
　　“相关部门督促平台企业完善用户协
议，依据民法典和消费者权益保护法相关
规定，保障用户合法权益。比如因平台自
身原因‘强退票’的，由消协等部门，依
据民法典、消费者权益保护法等法律法规
细化退票责任，如除向消费者退还购票金
额外，按照购票金额的一定比例向消
费者赔偿损失；相关部门还应监督平
台企业制定针对不同情况、性质的购
票、退票等用户协议制度，针对不同
情形设置不同的退票标准、补偿措

施、处罚措施。比如因异常订单等情况
‘强退票’的，异常订

单数量达到多少可以
‘强退票’等。”杨
勇 说。  据《法治

日报》


