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电影票“退改签”
为何就这么难？

退改签规定“套路”多
记者登录多家在线购票平台后

发现， 消费者要想退掉手里的一张
小小电影票，可不是简单事。 例如，
某款在安卓市场下载量显示超过

4000 万次的客户端里，电影票不能
退，只有部分影片的可以改签。

随着调查深入， 记者还发现了
电影票“退改签”规定中更多的“套
路”———有的购票平台将 “退改签”
列为会员权益中的“特权”，不同积
分等级对应不同的“退改签”次数，
每月最少 1 次，最多只有 5 次。

记者在其中一款客户端上退票

一次后， 再次购票时在选择电影和
付款前的界面均显示支持 “退改
签”。 可当付款后想再次退票时，界
面显示 “本月已退票 ／改签 1 次，暂
不能申请退票”。

还有的影院推出自己的客户

端 ， 只有会员在官方客户端上订
购电影票时 ， 才可以自助办理退
票 ， 通过第三方平台购票则不能
“退改签”。

在某知名电影网的售票客户端

上， 所有订单都提示：“请核对订单
信息，电影票及优惠套餐售出后，因
票务系统限制， 将无法进行退换操
作。 ”当记者致电客服时，对方却表
示：部分院线可以按规定办理退票，
方式是给售票客户端客服打电话，
让客服进行操作，但不支持改签。

“套路”背后的各方“博弈”
业内人士透露，“退改签”基于影院所采用的

售票系统，在电商平台上，有的影院同时开通了
两项服务， 有的影院只开通了其中一项服务，或
都没开通。

记者发现， 长沙一家影院同一场次影片，一
家购票平台上显示“购买后无法退换”，而另一家
购票平台上则显示“支持退票”“支持改签”。

随后记者致电这家影院， 影院工作人员建
议记者联系购票平台 ，“让他们提前和我们沟
通，我们一般都给退。 ”记者按这种方法，最终顺
利退票。

“各家影院会自行决定是否提供退票或改签
服务，以及提供服务的渠道。在这一过程中，电商
平台作为撮合交易的中间方，可以在和影院签约
后，按照合同约定将影院的服务提供给用户。 ”某
知名售票电商负责人告诉记者，“退改签”服务是
一个需要影院、售票系统和电商平台三方协作实
施的过程。影院可以有选择地在不同购票平台提
供退票或改签服务，这是部分影片场次在不同购
票平台“退改签”服务不统一的原因。

中国电影发行放映协会负责人表示，主张允
许电影票“退改签”，一些影院也在努力使“退改
签”业务更加人性化。 但鉴于电影这一消费产品
的特殊性， 也鉴于各地区电影放映的差异性，目
前全面放开“退改签”确实还有一定困难。

“如果强制所有影院都实行无条件影票 ‘退
改签’服务，电影行业可能面临一定风险：如恶意
退票的偷漏瞒报行为，恶意刷票干扰影院正常排
片和放映秩序等，客观上也有可能为‘黄牛党’的
倒票行为提供条件。 ”这位负责人说。

不过业内人士也承认，不断完善“退改签”服
务来提升用户体验，是大势所趋，用技术手段甄
别正常退票和恶意退票并非完全不可能。某知名
售票电商负责人表示，电商平台可以通过监控后
台数据、观测数据趋势来识别异常，形成预警机
制。出现异常后还可以查看购票账号的购票历史
是否有其他不当操作，形成预判。 这可以在一定
程度上防范恶意退票等不当行为。

“不退不换”是否侵害消费者合法权益？
在采访中，“防止恶意刷票” 成为购票平台和影院回应

退票难问题的关键词。
有影城工作人员解释说：“刷票会造成预售期间票房大

卖的假象，影响影院排片。一场电影只要有一人买票，就无法
更改电影的排期。 如果此时恶意退票，不仅别的电影失去更
多排片机会，这部电影票房也会降低，直接影响影城收入。 ”

湖南骄阳律师事务所民商法律事务部主任王飞鹏认

为， 电影院对售票数与座位数等设置属于正常的市场风险
范围， 不能把这种市场风险通过不退不换的强制规定转嫁
给消费者。

中国互联网协会法工委副秘书长胡钢说， 依据合同法
及其司法解释、消费者权益保护法等规定，经营者单方规定
“电影票售出概不退换”， 属于以格式条款作出的对消费者
不公平不合理的规定，属于“霸王条款”和“行业痼疾”，应予
以纠正。

他建议，可参照火车票的“退改签”规定，电影票依据退
票时间收取比例不等的退费手续费。 同时，修订完善电影产
业促进法，明确电影票“退改签”规定，防范误导消费者或实
施不正当竞争。

中国电影发行放映协会强调， 为使观众清楚了解到自
己所买电影票的“退改签”规定，保障观众权益，不管是影城
还是第三方电影售票平台都应履行告知义务。

“对于影院，应在醒目位置公示购票‘退改签’须知，保
证观众在进入影城柜台购票时， 提前了解到电影票 ‘退改
签’规定。 第三方售票平台、影院网站或自有客户端都应该
在观众购票付款前弹出‘退改签’规定协议，确定观众在了
解规定后再支付票款。 ”协会负责人说，各方应用合乎市场
规律且更加规范的手段，向观众提供“退改签”服务，进一步
保障消费者合法权益。 （据新华网）

在刚刚过去的 2018 年电影“暑期档”，全国电影市场总票房达到
174 亿元，创历史新高。然而，电影票“不退不改”“只改不退”等

现象广泛存在，饱受消费者诟病。
记者调查发现 ，不同售票渠道的 “退改签 ”标准不

一，“套路”重重。 这背后，原因何在？ 电影票
“退改签”全面放开能否实现？ 谁来保障

消费者的合法权益？


