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跨城观演遇交通变故跨城观演遇交通变故        票务损失由谁承担票务损失由谁承担
不可抗力条款落地难不可抗力条款落地难    退票规则待细化退票规则待细化

■中国城市报记者 郑新钰

当下，演出市场持续火热，
跨城奔赴现场看演出，成为不
少观众的选择。

与之相伴，一类消费纠纷
也随之增多：不少观众花费千
元购置演出票，却遭遇航班取
消、高铁停运等突发状况，客观
上无法抵达演出现场。即使手
握官方出具的交通受阻证明，
退票时仍屡屡碰壁。

遇到这种情况，到底该消
费者自认“倒霉”，还是平台应
酌情退款？这道现实难题，正
不断拉扯着观众与演出方之间
的利益天平。

极端天气致航班取消
提交退票申请仍被拒

初秋，上班族陈悦（化名）
蹲点抢到一场外地演唱会的
票。为了这次跨城观演，她提
前半个月做好全部出行规划，
满心期待演出到来。

变故发生在演出当天。受
极端天气影响，陈悦订的航班
取消。她立刻刷新票务系统，
当日后续航班全部满员，没有
改签空位；辗转查询高铁车次，
去往演唱会举办城市的车次也
悉数售罄。

“购票页面写着‘除法律规
定的不可抗力外，不予退票’。
我当时觉得，这种情况导致无
法抵达现场，理应属于‘不可抗
力’范畴，可以退票。”陈悦随即
联系大麦票务平台客服，按照
客服要求，上传全套交通受阻
的证明材料，提交退票申请。

接下来，便是漫长的等待。
陈悦多次询问处理进度，客服
只反复告知材料已收到，正在
审核。几天过后，等来的最终
结果却是退票申请驳回。“平台
不具体告知拒绝原因，就说‘不
能退’。我后面又提请了几次，

都被拒绝了。”陈悦无奈地说。
在社交平台上，中国城市

报记者发现有着相似经历的网
友不在少数。有人遇上高铁大
面积停运，有人遭遇突发恶劣
天气困住行程，明明不是主观
放弃观演，却要独自承担全部
票款损失。但也有消费者通过
提交相关证明，收到了退款。

网 友 们 的 观 点 也 两 极 分
化：一部分网友认为演出方已
经备好场地、座位，风险本就该
由出行的观众承担；另一部分
网友则质疑，消费者完全因为
客观外力影响而没有享受到演
出服务，全部损失由个人承担
是否公平。

格式条款不能成挡箭牌
个案要综合判断

中国城市报记者翻阅售票
平台多个在售演出项目的退票
规则页面注意到，一旦超出可
退票时限，页面大多标注“除不
可抗力外，不能退票”。

《中华人民共和国民法典》
第一百八十条规定，不可抗力
是不能预见、不能避免且不能
克服的客观情况；第五百六十
三条规定，因不可抗力致使不
能实现合同目的，当事人可以
解除合同。

消费者因航班延误、取消
这类客观交通意外错过演出，
究竟算不算法律意义上的不可
抗力？又是否有权据此要求平
台办理退票？围绕这一争议，
中国城市报记者采访了北京浩
天律师事务所合伙人王燕妮。

在她看来，这个问题不能
简单归结为“航班延误是不是
不可抗力”。“从法律关系上看，
这里实际上涉及两个相互独立
但事实关联的合同：一个是消
费者与航空公司之间的航空运
输合同，另一个是消费者与演
出经营者之间的演出服务合

同。航班延误发生在前一个合
同关系中，并不当然意味着演
出经营者违约，也不当然产生
演出票全额退款权；但反过来，
演出正常举行，也不意味着经
营者可以在任何情况下仅凭

‘不退不换’条款拒绝退款。”
王燕妮表示，航空公司延

误证明仅能证实延误事实，不
等于构成不可抗力。普通航空
运力调整，与极端天气、灾害带
来的大规模航班取消，法律评
价并不相同。

“该类案例的特殊性在于，
障碍发生在消费者一侧，演出
本身可以正常举办。经营者已
经提供观演条件，消费者交通
行程选择不在演出方管控范
围，普通晚点、个人行程变动的
风险，原则上由消费者自行承
担。但如果消费者遭遇突发、
重大且客观难以克服的交通障
碍，例如极端天气造成机场关
闭、航班取消，消费者已经及时
尝试改签航班、高铁等替代交
通，当日依旧无法抵达，那么消
费者依据《中华人民共和国民
法典》第五百六十三条主张解
除合同，存在一定法律解释空
间。”王燕妮说。

同时，王燕妮认为，在消费
者提交航班延误证明并明确主
张属于不可抗力后，经营者至
少应当结合延误原因、发生时
间、实际影响等进行具体审查，
而不宜在不作区分的情况下机
械化地拒绝。她还提醒，退票
申请时间也是重要因素——演
出票属于具有高度时效性的服
务。若得知变故立刻申请退
票，门票尚有再次流转的机会；
演出结束后才申请退款，票务
时间价值耗尽，经营者抗辩力
度会明显增强。

如果消费者想要维权，王
燕妮建议应当固定几类关键证

据，包括留存订单、退票规则页

面、交通受阻证明、消费者尝试

其他交通方式的记录、平台沟
通记录等。若与平台协商无
果，可向消协、市场监管、文旅
部门投诉或提起诉讼。

北京市京都律师事务所律
师安璟认为，消费者若能够举
证证明不可抗力的存在，退票
并非因自身主观原因导致，且
在不可抗力发生后第一时间通
知了平台及主办方，尽到了减
轻对方损失的义务，其退票诉
求依法应当得到支持。

中国城市报记者就此话题
尝试联系大麦票务平台，但截
至发稿时，仍未收到回复。

跳出“退或不退”二元对立
可建立特殊情形审核机制

2023 年文化和旅游部、公
安部发布的《关于进一步加强
大型营业性演出活动规范管理
促进演出市场健康有序发展的
通知》要求，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。

眼下，跨城观演已成常态，
极端天气、交通停运等意外客
观存在。目前行业缺少统一处
置标准，平台处理尺度不一，消
费者维权成本高，同类纠纷持
续发生。

“对于大型演出来说，现在
的问题已经不完全是‘要不要
建立梯次退票机制’，而是现有
机制能否进一步精细化。”王燕
妮建议，针对上述案例，可以考
虑形成“普通梯次退票＋特殊
客观事由审核”的双轨机制。

她具体建议，对于一般性
的个人原因退票，可以根据距
离演出的时间设置不同退票标
准。距离演出时间越远，演出
票重新销售的现实机会通常越
大，退票费用可以相对较低；越
临近演出，演出票无法再次销

售以及经营者实际损失的风险
增加，可以设置合理的较高退
票费用。而对于极端天气造成
航班取消、铁路大面积停运、重
大自然灾害、区域性交通管制
等有客观证明的特殊情形，可
以建立单独的审核机制。

“不是把消费者所有出行
风险转移给演出经营者，也不
是让消费者在任何客观障碍下
都承担全部票款损失，而是建
立一套更加清晰、可验证、可预
期的风险分配规则。规则越清
晰，消费者和经营者对各自风
险边界就越有预期，也越有利
于减少类似纠纷。”王燕妮说。

民政部：到年底前实现养老机构
从业人员消防技能培训全覆盖

本报讯 （记 者 郑 新 钰）9
月 3 日，国家消防救援局举行
例行新闻发布会，解读七部门
联合印发的《全民消防安全素
质提升行动工作方案（2026—
2030 年）》。

会上，民政部养老服务司
副司长张军表示，民政部 4 月
会同国家消防救援局部署开展
养老机构从业人员消防基本技
能实操实训工作，明确到年底
前实现从业人员全覆盖培训。

下一步，民政部将继续加
强与国家消防救援局的协作配
合，持续提升养老机构从业人
员消防安全素质，切实筑牢养
老机构消防安全防线，全力守
护好老年人的生命财产安全。

一是推进实操实训任务如
期完成。督促各地民政、消防
救援部门认真组织养老机构从
业人员学习报告火警、操作灭
火器、使用消火栓、佩戴过滤式
消防自救呼吸器、组织人员疏
散等消防安全知识和实操技
能，确保年底前完成培训任务。

二是同步推进强制性国家
标准落地见效。近期，《养老机
构基本规范》《养老机构重大事
故隐患判定准则》两项强制性
国家标准已正式发布，对养老
机构消防设施设备、人员值班
值守、电源火源管理等提出了
明确要求，民政部将指导各地
民政部门在实操实训中组织养
老机构开展对标达标，全面提
升软硬件安全水平。

三是健全消防安全培训长
效机制。推动养老机构结合自
身实际制定有针对性的灭火应
急预案，开展疏散逃生演练，将
消防安全培训纳入年度工作计
划，对新入职和在岗人员定期
组织考核，切实提升应急处突
能力。

2026中国国际时装周（秋季）举办

9月 3日，2026中国国际时装周（秋季）在

北京启幕。本届时装周为期8天，以“金序东

方 潮启共生”为主题，汇聚国内外220余家品

牌，覆盖商务男装、高级女装、高定礼服、新中

式国风、可持续时尚及机能户外等热门领域，

突出东方设计、原创设计，彰显集群力量与新

生力量。

中国城市报记者 全亚军摄


