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“网上买了门票，到了现场进
不去。”前不久，北京李女士一家
去陕西西安旅游，由于秦始皇兵马
俑博物馆官网门票售罄，她便在某
第三方平台用原价两倍的价格购买
了当日门票。然而，他们辗转几个
检票口，都被告知没有其一家身份
信息对应的门票。“进不去就算
了，我们要求平台退款，客服还用
各种理由搪塞，到现在还没把钱退
给我们。”

李女士的遭遇并非个例。《法治
日报》记者近日采访了解到，不少第
三方平台售出的景区门票存在无法
使用的现象。有消费者反映，通过
第三方平台购买的景区门票、导游
服务频频出现“未使用即被核销”

“退票规则模糊”“客服推诿”等问
题，导致游客行程受阻和经济损失。

受访专家指出，第三方购票平
台的便捷性背后，隐藏着规则不透
明、技术不完善、责任不清晰等深
层问题。消费者权益保护需平台自
律、监管发力与司法创新“三管齐
下”，让“放心游”真正落地。

买了门票却进不去

“到了门口发现有十几个人都
是买了票却进不去的。”五一前，
天津游客小张在某线上旅游平台预
订了上海博物馆的门票。排队检票
时，系统显示没有他的订票信息。
小张联系该平台客服，对方第一次
在电话中表示是因为小张比预约时
间早到，“请您在约定时间到场验
票”，紧接着就挂了电话。

小张仔细查看了订单信息，发
现上面并没有显示预约时间，也没
有文字提示只能“按预约时间进
场”。他再次致电客服，客服的说
辞变成了“比约定时间迟到所以进
不去”。小张提出订单中并未提示
预约时间后，客服又变了说法，称

“这个票需要导游带入”，始终拒绝
退款。

“博物馆门票官方渠道免费预
约，只要预约成功就没有时间限
制。我当天买完票后还与商家沟通
了，对方明确我们的集合地在内
场，是刷身份证进入，只字未提需
要导游带入的情况。”小张无法接
受平台的回复，目前正在试图通过
消费者维权热线维权。

类似情况屡见不鲜。五一假
期，河北游客小柯与家人一起前往
江西旅游。为了更好地了解文物背
后的故事，他在参观江西省博物馆
前特意在某线上旅游平台预约讲
解，订票界面显示包含门票预约，下
单后商家客服也通过私聊获取其身
份信息进行预约。出发前两天，小
柯再三确认门票预约成功，但到博
物馆后，闸机验票工作人员却告知
其不支持第三方预约。商家客服也
不回复信息，小柯转而联系平台客

服，对方只是一味让等待处理结果。
“五一人流量大，带着小朋友

堵在检票口，进退不得，最后也没
进去，一整天的行程都被耽误
了！”小柯愤怒道，“博物馆不支持
第三方预约，为什么第三方平台还
能公开卖票？买了票用不了凭啥不
给退？这不是欺骗消费者吗？”

四川游客张女士今年五一假期
前通过某线上旅游App购买九寨沟
景区“门票+观光车”套票，抵达
景区后却因信息不符被拒入内。
平台以“系统对接错误”为由，
拖延 15 天后仅退还张女士 50%费
用。事实上，九寨沟景区 2024 年
就发布公告，指出部分第三方平台
销售“优惠套票”时存在篡改游客
信息的问题，呼吁游客通过官方渠
道购票。

平台“甩锅”成常态

记者调查发现，不少消费者在
第三方平台购票无法使用后，存在
退款维权难的情况。

游客王女士告诉记者，她在第
三方平台订购的广东长隆野生动物
园预售门票，在未收到使用期限提
示的情况下，被平台强制核销。

“没去游玩，订单却显示‘已核
销’，问了平台，说是我去晚了，
超过了使用期限，不给退票，这样
的说法我无法接受。”

之后，王女士一直与平台客服
沟通，希望能退回原款。平台客服
坚称门票有使用期限，即便没去游
玩也会核销门票。

王 女 士 向 记 者 展 示 订 单 截
图，整个页面都没有看到使用期
限的提示。截至目前，该问题仍
未得到解决。

记者调查发现，有些景区明明

不支持第三方平台订票，但仍有部
分卖家或平台利用这一信息差，售
卖这些景区门票或提供门票代订服
务，一旦出现纠纷便以“技术原
因”推脱“甩锅”，拒绝退款赔偿。

此前，天津市民吴女士在电商
平台下单 4 张山东泰山的代订门
票，准备五一假期去爬泰山，沟通
过程中，卖家还向其要了身份信
息，并确定了预订日期。

吴女士回忆说，下单后，卖家
以需要提取票款下单为由，让吴女
士提前确认收货。吴女士确认收货
之后，卖家将门票电子码发给了吴
女士。

“可是，4 月 30 日的下午，卖
家发消息给我，声称因为系统故
障，门票不能使用，钱款会稍晚些
退回。之后，卖家再也不回消息，
退款也没有到账。我又联系了平台
客服，平台‘甩锅’称这是卖家个
人行为，与平台无关，只表示会积
极联系卖家协商，但至今也没有得
到有效解决。”吴女士说，目前她
已经报警，等待后续处理。

上海诚康律师事务所主任张大
成指出，这些问题根源在于第三方
平台监管漏洞多。部分平台把关不
严，允许无资质商家入驻；还存在
违规收集游客信息的现象，带来数
据安全风险。此外，平台与景区、
供应商之间权责划分不清，出现售
后问题便相互推诿，让消费者维权
陷入“踢皮球”困境。

张大成介绍，消费者在电子商
务平台购买商品或者接受服务，与
平台内经营者发生争议时，电子商
务平台经营者应当积极协助消费者
维权。经营者以预收款方式提供商
品或者服务的，应当按照约定提
供。未按照约定提供的，应当按照
消费者的要求履行约定或者退回预

付款，并承担预付款的利息、消费
者支付的合理费用。如果平台方在
合同中约定了退款情形，却不履
行，涉嫌违反电子商务法和消费者
权益保护法。

他进一步提到，若平台方在合
同中未约定退款情形，或者明确排
除退款情形的，可能违反《网络交
易监督管理办法》的规定。网络交
易经营者向消费者提供商品或者服
务使用格式条款、通知、声明等
的，应当以显著方式提请消费者注
意与消费者有重大利害关系的内
容，并按照消费者的要求予以说
明，不得免除或者部分免除网络交
易经营者对其所提供的商品或者服
务应当承担的修理、重作、更换、
退货、补足商品数量、退还货款和
服务费用、赔偿损失等责任。

监管发力护航出游

面对乱象，多地已采取整治措
施。许多景区明确声明未授权任何
第三方平台销售门票，要求游客通
过官方渠道购票。

三星堆博物馆多次发布声明，
仅限官方网站、公众号小程序等官
方渠道预约购票，还通过技术手段
筛查异常账号并列入黑名单；成都
博物馆仅支持官方“成都博物馆票
务系统”预约，针对黄牛和第三方
平台倒票行为进行报警并被立案侦
查，封禁近900个异常账号；新疆
博物馆取消二维码验票，实行“人
证比对”入馆，声明未委托任何平
台或个人代售门票及讲解服务。

“平台要建立健全商家信用评
级制度，对于投诉率高的店铺坚决
实施清退处理；文化和旅游部也可
以尽快出台相关细则，明确第三方
平台的资质要求及处罚标准。”中
国人民大学法学院教授刘俊海说。

刘俊海认为，消费者自身也应
当增强维权意识，在购买门票时应
当提前确认景区是否有第三方购票
的官方渠道。最好是在景区自己提
供的官方网站进行购买，从根源上
避免错票、误刷等情况的发生。

张大成建议，消费者选择线上
平台进行交易，购票前应核查平台
资质，通过国家企业信用信息公示
系统查询企业经营状况；如通过移
动支付平台等渠道付款，可发起交
易投诉，提交门票无效证明，要求
支付平台冻结款项或协助退款等。
如消费者需要维权，首先要保全证
据，保存好电子合同、平台规则、
沟通记录、门票无法使用证明等；
接着与平台协商或投诉，书面提出
退款要求并引用法律法规；也可向
市场监管部门拨打12315举报，附
上证据；若调解无果，还可向法院
起诉，请求解除合同、退款，并主
张格式条款无效。
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在第三方平台买的票不能用还不给退钱

旅游购票“陷阱”调查
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