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1106 说法

演唱会当天骨折住院，向购票平台申请退票却遭遇多方“踢皮球”

遭遇问题时
消费者究竟该向谁主张权利？

本来只是想退一张因意外骨折无法使用的演唱会门票，没想到票没退成，还陷入了平台、
主办方等多方推诿的僵局。 前不久，叶女士为自己和丈夫购买了梁静茹演唱会门票，演出当天
她丈夫因手部骨折住院无法前往，于是她向大麦平台申请退一张票，并提交了病历证明，多次
沟通依旧无果。随后，她辗转联系上海、北京两地 12345 热线及相关部门，均被以“属地不符”为
由拒绝受理，直到记者介入采访后，大麦平台当即完成退款，这让叶女士感到非常无奈。

退票遭拒且多方“踢皮球”

今年 9 月，叶女士早早地在大麦平台
上抢到了 2 张 11 月 15 日梁静茹的演唱会
门票，每张门票 599 元，然而演唱会当天，
却不幸发生了意外。
当天上午，叶女士的老公不慎手部骨

折，医生要求住院治疗，无法前往当晚的演
唱会。
“我当天中午就赶紧联系了大麦客服，

提交了就医证明，希望退掉我老公的一张
票。”
叶女士回忆，客服当时告知她可以提

交病历等证明材料，平台会帮忙向主办方
申请退票，大概过了两三个小时，大麦平台
给她回电称，主办方不同意退票，也没有解
释任何理由。
根据大麦平台的票务须知，其中明确

提到“如观众因‘不可抗力因素’而需要
退票的，在出示相应凭证后，不受上述限
制，予以全额退票”。
在叶女士看来，她老公演出当天突发

骨折住院，这明显是突发意外，应该符合不
可抗力的退票条件。
“我问客服能不能提供主办方的联系

方式，我自己去沟通，客服说没办法告知，
让我自己去平台主页找。”
叶女士找了半天发现，主办方信息藏

在主页非常隐蔽的位置，且只有“永稻星
(北京 )文化娱乐有限公司”这个名称，没有
任何联系方式，接着她再去网上搜索，发现
该公司留下的电话竟然是个空号。
叶女士无奈道，她购买门票的合同关

系是和大麦平台建立的，如今却被推向了
无法联系的主办方。
紧接着，叶女士想到拨打 12345 政务

服务热线求助。可让她没想到的是，上海
12345 接线人员一听是大麦网的票务问
题，直接拒绝受理，理由是“大麦网是北京
的公司，相关问题要找北京 12345”。
随后，叶女士又拨打了北京 12345，工

单被转至北京文旅部门。但北京文旅的工
作人员告诉她，“演出举办地在上海，应该
找上海方面协调”。
“两边都说是对方属地的事情。”
叶女士直言，她根本不知道该找哪个

部门投诉，感觉自己像个皮球被踢来踢去，
维权无门。
如今，让叶女士困惑的已经不是退票

本身，而是想弄清楚两个关键问题：一是行
政主管部门到底是谁，消费者在大麦网购
买异地演出门票遇纠纷，该由平台所在地
还是演出举办地监管；二是自己与大麦平
台、主办方之间到底是什么关系，遭遇问题
时该向谁主张权利。
“大麦网体量这么大，肯定有很多人会

遇到类似问题，我想弄明白这些，也能给其
他消费者提个醒。”

记者介入后迅速完成退款

针对叶女士的投诉，记者于 12 月 9 日
联系了大麦平台，工作人员回应称，叶女士

在演唱会开始前 3 小时才提出退票申请，
根据票务规定，该时间段内不支持退票，且
叶女士未提供更加详细的住院证明，因此
主办方拒绝了退票申请。
对于叶女士提出的 “不可抗力因素”

退票条款，该工作人员并未正面回应，仅表
示“请查看平台公布的票务须知”。
记者查阅大麦网公示的该场演唱会票

务须知发现，其中明确了阶梯退票规则：演
出预售期间 48 小时内可无条件退票 （收
0.6%手续费）；正式开票日前 24 小时内可
无条件退票（收 0.6%手续费 ）；正式开票日
起至演出售票通道关闭前 48 小时内退票，
需收取 20.6%手续费（20%退票费+0.6%手
续费）；售票通道关闭 48 小时后停止退票。
同时，须知中第三条规定：“如观众因‘不
可抗力因素’而需要退票的，在出示相应
凭证后，不受上述限制，予以全额退票。”
“大麦作为购票平台，仅负责传递消费

者的退票申请和相关材料，退票审核及最

终决策权均在主办方，平台无法直接决定
退票。”
不过，在叶女士多方投诉 25 天无果

后，记者介入采访的当天下午，叶女士告诉
记者，大麦网已经联系她并完成了退款，理
由是考虑到顾客确实没有前往观看演唱
会，出于顾客关怀的角度，大麦平台再次向
主办方申请了退款。
“记者一联系，他们就极速退款，之前

还说主办方拒绝退票，现在这么快就退了，
之前明显在故意推诿。”
对这个“快速反转”的结果，叶女士倍

感无奈，在她看来，如果不是记者介入，她至
今仍然不知道该向谁主张消费者的权益。

平台应搭建

消费者和主办方沟通的桥梁

针对此次退票纠纷中的法律问题，记
者采访到天達共和（上海 ）律师事务所富贵

律师进行解读。
关于 “叶女士丈夫演出日骨折是否属

于不可抗力”的问题，富贵律师明确表示，
个人突发疾病或受伤通常难以认定为法律
意义上的不可抗力。
“法律上的不可抗力，是指不能预见、

不能避免、不能克服的客观情况，比如自然
灾害、战争等。个人身体受伤虽然是突发情
况，但属于个人自身原因导致，并非不可预
见、不可克服的客观事件，因此比较难被认
定为不可抗力。”
不过，富贵律师认为通常服务行业内

也有一些柔性处理机制，比如部分旅游平
台会为严重疾病患者提供特殊退票通道，
允许消费者上传医疗证明申请退款，这更
多是企业的人文关怀，而非法律强制要求。
针对大麦平台以“主办方拒绝”为由

拒绝退票的做法，富贵律师认为，平台虽非
最终决策权方，但仍负有积极协调的义务。
“大麦网作为售票平台，与消费者建立

了直接的合同关系，不能简单地将责任全
部推给主办方。即使最终决策权在主办方，
平台也应该主动搭建沟通桥梁，向消费者
明确说明主办方拒绝的具体理由，而不是
让消费者陷入‘找不到主办方’的困境。”
关于“跨城监管推诿”的核心争议，富

贵律师认为，此次服务纠纷的监管责任应
归演出举办地相关部门。
“从行政监管角度，演唱会的审批、举

办等相关事项均由演出举办地的文旅部门
负责，相关纠纷也应由举办地监管部门介
入协调。虽然大麦平台是北京的公司，但监
管的核心是‘演出活动本身’，而非‘售票
平台所在地’。”
针对消费者的维权途径，富贵律师给

出了两点建议：一是优先与平台积极协商
沟通，明确表达诉求，必要时可向平台出示
相关证明材料，争取柔性解决；二是若协商
无果，可向演出举办地的文旅部门、市场监
管部门再次反映，明确要求监管部门履行
协调职责，也可通过 12315 平台或消费者
协会申请调解。
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