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北京市河北梆子剧团启动建团60周年线上演出季

谁来解决演出退票烦恼

北京市文化和旅游局 北京商报社联合主办

中国评剧院线上重温《高山下的花环》选段“盼归曲”

第八届乌镇戏剧节
延至2021年举行

演出取消、延期
退票却被提示收取10%手续费

往年的夏天，是演出的盛宴，消费者为

了抢到门票纷纷在购票平台上拼手速，今

年以来，线下演出停滞，但消费者却因种种

退票问题，反而与购票平台交涉得更为密

切。而摆在消费者与购票平台之间的首个

问题，便是退票时该不该继续收手续费。

消费者李先生于今年1月花费2000余

元在摩天轮购买了刘德华演唱会北京站的

门票，因疫情原因，演唱会延期举办，并对

购票者提供退票和保留订单两种方式。因

抢到门票不容易，李先生最开始选择了保

留订单，但由于疫情持续处于防控状态，演

出也未能有明确的恢复时间，最终还是决

定退票。“可此时摩天轮的客服说会收取

10%的手续费，但我要退票的原因是疫情

令演出延期未定，并非我主观因素导致退

票，我要求全额退款。”李先生如是说。

与李先生有相同困扰的消费者不是个

例。其中消费者刘女士和张女士分别购买

了刘若英演唱会和周杰伦演唱会的门票，

但在申请退票时也均被提示要收取10%的

手续费。

北京商报记者了解到，若在正常情况

下，因行业属性，演出票务平台的惯例大多

为不支持消费者退票或无条件退票，如消

费者需退票，则会根据距离开演的不同时

间，收取10%-95%不等的手续费。演出行

业分析师黎新宇表示，这主要是因为演出

票仍具有一定的稀缺性和时效性，假若消

费者在演出开演前进行无条件退票，会让

票务平台承担较大的风险。

而在疫情期间，针对特殊因素导致演

出无法如期进行，部分票务平台也对手续

费进行了调整，并向消费者提供全额退还

票款。此时，摩天轮提出收取手续费的情况

便引发消费者的不满。

对此，摩天轮相关负责人回应称，“疫

情期间取消或者延期的节目，我们无条件

全额退票。消费者投诉收手续费的原因是，

主办方还未公告取消或者延期，用户根据

预判提前申请退票”。

但这一解释并未被消费者完全接受。

李先生表示，即使消费者在公告前申请退

票，但疫情尚未完全解除是事实，仍存在着

风险，这属于不可抗力因素导致的退票，不

是消费者本身主观想要违约，因此不应让

消费者承担责任。

与此同时，张女士也向北京商报记者

算了一笔账，“虽然10%的比例看似不高，

但一张演出票单价在千元以上是常事，这

就意味着一张票的手续费就超100元，而

看演出大多都与朋友或家人同行，几张票

的手续费叠加起来，便是好几百元”。

北京商报记者也就此事向中国消费者

协会进行咨询，工作人员表示，疫情是否属

于不可抗力因素还存在争议，如果票务平

台具有较高的社会责任感，会主动提出全

额退票的解决措施，但目前未有规定要求

平台方必须全额退票。此次疫情中，票务平

台与消费者都属于被伤害的一方，假若对

方要收取手续费，也不应按照往常的标准

收取，而是应降低收取的比例。

空有退款承诺
等待数月仍无法到账

正当部分消费者因该不该交手续费而

与票务平台争论的时候，另一部分消费者

虽然得到了票务平台承诺的全额退款，但

却一直无法得到承诺的兑现，连续等待数

月仍无法将退款拿到自己手中。

消费者徐先生透露，今年1月在大河票

务网上购买了两张陈奕迅演唱会的门票，

演出原计划于今年4月举行，但由于疫情防

控未能如期举办，因此申请了退款，但票务

平台在退款到账时间上不断延期，“最开始

说30天到账，后来又说60天，现在都7月了

还没看见退款的影子，这是公然侵犯消费

者权益”。

据大河票务网官网描述的退款时间显

示：符合退款条件下，客户申请退款，财务

审核通过后，10-15个工作日内原路退款，

春节期间及春节后取消、延期的演出，退款

将在30个工作日原路退还，而针对此次疫

情，疫情期间因退款量较大，将在原有退款

时间基础上延长60个工作日内退款到账。

然而，不少消费者均未享受到这份退

款时间承诺。据另一位消费者王先生透露，

自己于2月申请了退票，大河票务网最先称

恢复上班后30日内进行退款，但该平台3月

底恢复上班后，至今6月都过去了，3个月的

时间都还未能完成退款流程。与此同时，在

黑猫投诉平台上，也已有数十封帖子对大

河票务网提起投诉，超九成的原因均为退

款未到账，更有投诉者称，已提交退票申请

近5个月，却仍未收到退款。

值得注意的是，除了大河票务网外，退

款迟迟未能按照承诺到账的情况也出现在

其他多个票务平台上。以票务平台西十区

为例，有消费者反映称，自提起退票申请

后，西十区客服曾在今年3月通知称，平台

会统一进行退款，但此后两个多月都未看

到退款到账。

在聚橙网购票的部分消费者也反映

称，申请退票时客服表示退款进程会从14

个工作日推迟至15-30个工作日完成，但

30个工作日过去后退款仍旧未能完成。此

外，还有消费者于今年4月向聚橙网要求退

票，但等待了两个月也没有退款。

带着消费者的问题，北京商报记者致

电相关票务平台，但发现电话难以被接

通。而在联系大河票务网的过程中，记者

刚刚向对方表明致电原因及采访的意愿，

便被对方挂断电话的情况。此后记者再

次致电大河票务网，并咨询是否有相关

工作人员可以就该类问题进行对接，对

方只简短回复称“没有”，便又再次将电

话挂断，与此同时，记者也试图通过客服

电话以及App、微信公众号等渠道询问

有关退款的情况，但截至发稿时，也未得

到回复。

合理运用投诉渠道
维护自身权益

频频出现并持续未能解决的退票问

题，无疑让消费者的烦恼难以消除，且更让

消费者忧心的是，现阶段联系客服也变得

难上加难。

王先生表示，在向大河票务网线上客

服询问退费问题时，最开始还有客服回答

问题，但随后回复的就变少了，近段时间更

常常出现无论是拨打客服电话，还是在线

咨询，均没有回音，或提示坐席较忙，或问

题发过去后一直收不到回复。

除此以外，赵女士在向西十区咨询退

款进度时，也常常遇到客服电话无人接听

的情况。“我也知道今年这个特殊情况下票

务平台也不好过，有自己的困难，因此比往

常退款时间要长，也能理解。但理解不代表

可以无限次推翻此前的承诺，也不代表可

以采用不回复的方式不与消费者沟通，这

就有逃避责任的嫌疑了。”

而不可否认的是，消费者购买演出票

所花费的金钱也不是一笔小数，不仅票面

价最低档位在300元/张左右，座位较佳的

演出票，单张定价更是在两三千元，再加上

因部分演出票较为火热，消费者为了能够

买到演出票还会额外购买抢票服务或是溢

价购票，一张票的最终购买价甚至能较原

价翻番。正是因为购票金额不低，因此消费

者的担忧愈演愈烈。

此时消费者究竟该如何保护自身的权

益？中国消费者协会的工作人员向北京商

报记者明确表示，虽然手续费方面并未

有明确规定，但票务平台一直未能如期

完成退款，属于平台方违反了承诺，是

违约的一方，消费者可以向消协投诉，

也可以向相关行政部门或是演出行业的

主管部门进行投诉，要求对方尽快完成

退款。

而此次退票引发的种种问题，也将演

出行业退票规则尚未完善的情况暴露出

来。摩天轮相关负责人表示，目前行业内

对演出退票规则没有明确统一的规范与

要求，摩天轮也正与行业各界一起参与中

国演出行业协会牵头的演出票退票规范

制定中，未来可能会有更加完善统一的规

则出现。

在剧评人蒋颖看来，如何完善退票规

则，既保护消费者的权益，也令票务平台、

演出方不会受到损害将会成为业内下一步

将要探索的领域，只有让多方在消费过程

中均没有后顾之忧，才能让行业实现更快

速的发展。

北京商报记者 郑蕊/文 贾丛丛/漫画

北京商报讯（记者 郑蕊）北京市河
北梆子剧团通过官方微信公众号宣布

将举办建团60周年庆系列之线上演出

季，首场直播活动将于7月10日19时30

分正式播出。

据北京市河北梆子剧团方面介绍，

60周年庆系列之线上演出季是剧团阔

别剧场半年后的再度全面登台。自7月

10日开始，将于每月10日、20日、30日

优选精彩节目进行线上直播。其中，首

场直播为“艺海传梆·燕赵歌扬”———北

京市河北梆子剧团60周年庆系列之线

上演出季启动仪式，将在北京演艺集团

官方快手（京演快剧场）、北京市河北梆

子剧团官方快手、抖音、正在上演App、

百家号、央视频等平台同步开播。

公开资料显示，北京市河北梆子剧

团于1960年成立，为市属专业艺术表

演团体、国家级非物质文化遗产保护单

位。该剧团拥有刘玉玲（二度梅）、王凤

芝、李二娥、彭艳琴、王洪玲、王英会6位

中国戏剧“梅花奖”演员，及一批艺术精

湛、风格独特的表演艺术家，同时优秀

青年演员也不断脱颖而出。

自成立以来，北京市河北梆子剧团

已排演200余出不同题材、风格的剧

目，同时也不断推出新作品及复排传统

戏，包括全本《王宝钏》《陈三两》《清风

亭》《窦娥冤》等几十部传统大戏，以及

移植现代戏《村官李天成》，原创现代戏

《娘心》《十八里香》，原创剧目《定都》

《北国佳人》等。近年来，北京市河北梆

子剧团曾在甘肃、山西、陕西、深圳、浙

江等省市巡演，还多次携《忒拜城》《美

狄亚》等剧目赴希腊、哥伦比亚、泰国、

韩国、塞浦路斯等国家参加各类国际戏

剧节的演出。

而今年以来，北京市河北梆子剧团

虽然暂停了线下演出，但却通过抖音、

快手等多个线上平台向观众展示民族

乐器的演奏，以及部分经典剧目的片

段、幕后排练现场的情况等，让观众能

够通过不同的方式进一步了解戏曲以

及河北梆子这一剧种。

北京商报讯（记者 卢扬 实习记者
耿文婧）“我将这红色的木盆轻轻端起，
在我家茅草屋前前来洗衣。洗衣为的是

瞒哄别人的眼，我是在盼望你回到咱桃

花溪……”7月9日，中国评剧院微信公

众号向观众线上展现评剧《高山下的花

环》选段“盼归曲”，带领观众线上重温

名剧名家名段。

公开资料显示，评剧《高山下的花

环》选段“盼归曲”是梁三喜梦境中爱妻

玉秀的唱段。曲作者为充分表达现代军

嫂贤妻良母的美德，人物由“慢三眼”开

唱。中间转入“三拍板”，着重描绘了人

物盼望丈夫归来的心情。尤其是“点着

灯儿等着你”处做了离调处理，令人印

象深刻。然后由“蜻蜓调”的过门引出了

“蜻蜓三眼”，营造出热情活泼，阖家幸

福的美景。最后一句玉秀哼的“催眠曲”

是由评剧传统戏中哄孩子的音调发展

而来的，声音深情甜美犹如天籁。

在中国评剧院通过微信公众号持

续推送经典名段的同时，该剧院的官

方抖音号也保持着活跃，不时向观众

展现评剧名段，并将当下的流行语言

和热门话题与评剧融合在一起，让评

剧展现出另一番魅力。而据抖音平台

的数据显示，截至7月9日，中国评剧院

已拥有26.1万名粉丝，获赞量达到

217.4万次。

业内人士认为，现阶段演出院团已

基本开设了各类短视频、直播账号，下

一步需要考虑的便是如何借助线上渠

道实现更多玩法，或是联动更多资源

扩大影响力和曝光度，降低线下演出

暂停对自身产生的影响，开辟更大的

发展空间。

北京商报讯（记者 郑蕊）乌镇戏剧节于7月8日通
过微信公众号发布通知称，组委会经过综合考量，遗

憾地决定将第八届乌镇戏剧节延至2021年举行。

乌镇戏剧节组委会方面表示，戏剧节庆集聚的巨

大能量，以及其呈现的多元、包容、团结的精神是美好

且无与伦比的，但面对疫情及诸多不确定性可能引发

的公共安全风险，乌镇戏剧节决定延期。但按下暂停键

并不意味着停滞与等待，乌镇戏剧节仍将与艺术创作

者、戏剧爱好者、生活梦想家们站在一起，为创建文化

与生活的联结、推动世界戏剧艺术交流与发展而努力。

比短暂的遗憾更重要的是我们仍对剧场保持崇敬、拥

有珍视每个相聚时刻的默契、期许未来闪光的生活。

公开资料显示，乌镇戏剧节由陈向宏、黄磊、赖声

川、孟京辉等人共同发起，文化乌镇股份有限公司主

办。每届戏剧节由特邀剧目、青年竞演、古镇嘉年华、

小镇对话（论坛、峰会、工作坊、朗读会、展览）等多个

单元组成，受到演出从业者及观众的青睐。

每年的乌镇戏剧节均有多部作品在该舞台上进

行展演，其中在2019年第七届乌镇戏剧节上，便有来

自13个国家和地区的28部戏剧带来的共计141场演

出。而开幕大戏则是俄罗斯导演尤里·布图索夫携苏

维埃榜样剧院带来的契诃夫经典《三姊妹》，同时还特

邀来自澳大利亚莫纳什大学表演艺术学院、中央戏剧

学院、南京艺术学院分别带来《宽恕》《驯悍记》和《红

色的天空》三部作品。此外，彼得·布鲁克、尤金尼奥·

巴尔巴、康斯坦丁·勃格莫洛夫、菲利普·让缇、提奥多

罗斯·特佐普洛斯等演出行业知名人士也都齐聚乌

镇，带来各自的戏剧作品。

线下演出连续多月暂停，令原本热闹的演出市场出现少有的安

静，但此时消费者因退票不顺而焦急的心情却愈演愈烈。北京商报

记者近段时间接到多位消费者的投诉称， 演出因疫情而取消或延

期，自身也并未享受到任何体验，但在向摩天轮、大河票务网等购票

平台申请退票时，却无法获得全额退款，平台方仍按照以往的退票

规则收取一定比例手续费。同时还有部分消费者称，自提交退票申

请后，等待数月仍无法收到退款。


