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演唱会“被退票”罗生门
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订单增长逾六成 让宠物住酒店成了好生意
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异常订单被退无法恢复

五月天演唱会武汉站的几场演出已经结
束， 但被平台方退款退票的消费者还聚集在
纷玩岛的微博评论区中， 寻求平台对此事的
再度回应。

对于退票的质疑，纷玩岛方面曾发布公告
称：排查出关于“五月天2023好好好想见到你
武汉演唱会”的异常订单共计378张，“五月天
2023好好好想见到你沈阳演唱会” 的异常订
单共计376张，现有实质证据，证明此类异常
订单因违规手段产生，而非正常途径购买，已
对异常订单进行了退款退票处理。同时表示，
异常订单的排查不会影响任何通过正常途
径购票的歌迷。随后，纷玩岛通过官方微博
对部分消费者的申诉做出了一对一回应。

5月，纷玩岛曾表示，黄牛活跃影响正常

购票， 开外挂的代刷黄牛使用服务器攻击接
口刷票，导致购票机会天平倾斜，平台采取了
应对措施。而被纷玩岛退款退票的异常订单
的判定，包含但不仅限于，未使用纷玩岛官
方App/小程序正常下单； 系统后台运行使
用第三方抢票、抓包等软件；购买第三方代拍
服务等。

截至北京商报记者发稿， 仍有消费者表
示不认可“异常订单”的判定，在评论区留言
订单截图，证明购票渠道正规，认为平台属于
“无故退票”，但6月14日后，纷玩岛官方微博
未再对相关留言给出回应。

北京商报记者针对此事联系纷玩岛方面，
但截至发稿未收到回复。纷玩岛App客服则回
应称：订单被系统判定为异常订单，无法恢复。

与此同时，黑猫投诉显示，纷玩岛累计投
诉量达415条，有消费者反映，仍在为五月天
演唱会遭退票维权，但纷玩岛客服无人受理。

纷玩岛接众多大单

歌迷王娜谈道，“纷玩岛通常是纸质票，
比电子票更有看演唱会的仪式感， 更主要的
是， 较市面上的其他演唱会票务平台而言相
对小众，能提高抢得门票的概率”。

据天眼查， 纷玩岛关联公司为上海名辉
文化发展有限公司，成立于2019年，企业注册
资本1000万元， 公司经营范围包括组织文化
艺术交流活动、文艺创作、票务代理服务、影
视美术道具置景服务、演出经纪等。

据七麦数据， 纷玩岛App最早发布时间
为2021年5月，今年5月迎来App的下载高峰，
近30日日均下载量28254次。

创立四年，App上线仅两年，同时段下载
量无法与头部票务平台相提并论的状况下，
却担任五月天、刘若英、毛不易等头部乐团或
歌手的官方票务， 业务铺展向一线歌手的同
时，还拥有优先于其他平台48小时开票的“优
先购”功能，纷玩岛有何业务密码？

包括五月天2023好好好想见到你演唱
会、刘若英2023“飞行日”巡回演唱会、“毛不
易·幼鸟指南”演唱会在内，对比纷玩岛担任
票务的多场演唱会信息， 全程主办方均为上

海华人文化演艺有限公司。
天眼查显示， 上海名辉文化发展有限公

司由上海华人文化演艺有限公司全资控股，
该公司为国内最大的演唱会运营商之一。

行业推动票仓公开透明

“明明待发货了， 却突然被平台取消订
单，客服只回应我是异常订单，但我明明是自
己动手抢的票， 难道我就只能被动地被平台
退票？”消费者蒋童如是说。

北京商报记者也注意到， 消费者遭遇的
“被退票”，并非首次在纷玩岛发生。应用商店
评论区显示， 今年3月起就已有用户反映，下
单后被取消订单， 另有用户的订单在即将快
递配送前被取消的情况， 而客服在当时给出
的回复同样是“订单异常”，但异常的具体原
因并未给出。

“被退票”风波持续多日仍是罗生门。
针对“退票”，北京商报记者查阅了多家

票务平台用户规则，其中基本写有“演出票品
由于文体商品的特殊性， 不属于七天无理由
退货商品”。

与此同时，大多数平台“强实名”方式购
票的演出，不能退票，而演出能否办理退票

业务由主办方决定，往往需要支付退票手续
费。这也就意味着消费者有退票需求，既需
要满足主办方的要求，又需要向票务支付额
外费用。

而对于平台方主动退票， 大部分平台仅
给出了“项目延迟或取消”这一情况下的处理
流程，将取消订单并退回票款，但协议中还写
有“您同意票务平台无需为此向您承担违约
或赔偿责任”。

某演出业内人士向北京商报记者透露，
票务销售关联演出项目的方方面面， 提高二
次销售成本的同时， 如果将退票渠道完全打
开， 黄牛等非常规票源囤票销售所承担的风
险会大大降低，其实也不利于普通观众观演。

针对票务平台所提出的演出票不适用于
“七天无理由退票”这一规定的合理性，北京市
中闻律师事务所律师赵虎谈到，《网络交易管
理办法》中明确，根据商品性质并经消费者在
购买时确认不宜退货的商品，不适用无理由退
货。其中商品性质特殊是指，商品一旦退回，会
影响二次销售。同时，消费者的购买行为不代
表消费者确认了平台购买商品不适用无理由退
货，需要再额外设置单独的确认程序。

演出行业分析师黎新宇指出， 演唱会的
票仓情况和放票方式， 掌握话语权的是主办
方，但购票异常的问题，对于消费者和票务平
台而言，是一种伤害。此外，主办方直接参与
到演唱会的票务业务中， 能够直接有效地提
升整个演出项目收入的可控性， 更加完整地
去推进项目的运行。

中消协也呼吁各级文化和旅游行政部门
运用信息网络技术， 加强演出票务运行、票
源流向的监督管理，探索建立全国统一的演
出票务监管服务平台，实时监测演出票源及
流向，推动票仓公开透明，促进演出票务公平
交易。 北京商报记者 卢扬 韩昕媛

以“退票”作为关键词的微博话题频频冲上热搜榜单，中国消费者协会发文点名、

消费者质疑声渐起，创立四年、App上线仅两年的纷玩岛被推到了视线前排。作为五

月天演唱会官方票务平台之一，日前，纷玩岛称，黄牛活跃影响正常购票，平台采取

了应对措施，其中包括对违规手段产生的异常订单进行退款退票，且有违规实质证

据，并表示会通过微博对消费者申诉的异常订单进行回应。截至北京商报记者发稿，

有部分消费者表示，能够证明自己的购票方式合规，但仍被官方退票，至今未收到官

方回复，客服也无法恢复订单。

部分酒店入住率超90%

“真没想到现在带宠物出来度假的人要
比以前多很多。”端午假期期间，生活在上海
的“80后”任宏和妻子一起带着他们的宠物
柴犬自驾到苏州度假，并入住了当地的一家
宠物友好型酒店，“一般的酒店是不让宠物
进入的，在宠物友好型酒店我们遇到了很多
带着宠物入住的客人，最近感觉带着宠物出
游的人增多了。”

正如任宏所说，今年端午期间宠物友好
型酒店的订单量大幅增长。根据同程旅行数
据，端午期间，平台上宠物友好型酒店订单
量同比去年同期增长了63.99%。 其中，广
州、重庆、成都和长沙等地的宠物友好型酒
店最为热门。

“以苏州树山花间堂·云泉酒店为例，该
酒店在端午假期的入住率超过90%，携带宠
物入住的客人占比较大。” 永乐华住副总裁
兼文旅事业部副总经理陈培欣告诉北京商
报记者。如今，宠物成为不少游客休闲度假
中不可或缺的陪伴。

宠物友好型酒店市场的“从无到有”经
历了漫长的时间。爱宠人士周妈妈说道：“从
2013年底开始， 我便开始带着宠物出去旅
游，那个时候都是大家互相推荐宠物能够入
住的地方，能够入住的酒店几乎没有，只有
少数民宿可以接待宠物，但是环境相比现在
实在是差太多了。”

“以前也确实是带着宠物出来度假的人
比较少，但从今年年初，一切开始变得不一
样了。” 周妈妈继续解释道，“年初我们组团
带着宠物自驾游经过服务区时，碰到了很多
携带宠物出游的游客，要知道在过去几年这
种景象不多见，感觉大家带宠物出游的需求
一下就爆发了。而且从最近几年开始，宠物
友好型酒店也增加了不少，宠物可住、可玩
的地方也在逐渐增多。”

“宠物套房”试水年轻市场

日渐庞大的需求催生了细分酒店市场
的商机， 不少酒店集团纷纷开始入局宠物
友好型酒店。亚朵集团副总裁康韦介绍称：
“上海爱琴海亚朵S酒店内设有狗狗主题爱
宠套房和猫猫主题爱宠套房各一套， 目前
套房已全部筹划完毕， 并已开启试营业与
咨询预约。截至目前，爱宠套房已收到了超
1200位宠物主的咨询， 试营业期间房间已
全部订满。”

“期待未来亚朵‘爱宠套房’可以逐步落
地一线、 新一线以及更多热门旅游城市。”在
谈及未来的落地计划时，康韦回答道。其实，
不仅仅是亚朵在加码，华住花间堂在2021年
曾表示，未来三年预计将达到100家，宠物入
住服务将在未来成为华住花间堂度假产品
的核心服务之一。据北京商报记者不完全统
计，目前，华住、亚朵、凯悦、洲际、希尔顿等多
个酒店集团旗下均有宠物友好型酒店。

据艾瑞咨询发布的《2023年中国宠物内
容价值研究白皮书》， 宠物消费市场未来依
然会保持增长态势， 预计2023年市场规模
约为3924亿元。另据《2022年中国宠物消费
报告》，年轻宠物主持续增加，“95后”已明显
占主导地位，达36.8%。宠物消费市场的年
轻化发展，也成为各酒店集团关注的焦点。

针对宠物友好型酒店的入住客群，陈培
欣表示，目前，华住集团旗下花间堂宠物友
好型酒店携带宠物入住的客群大多都是家
庭、情侣客人，占比在50%以上。

康韦还表示，爱宠主题套房的人群画像
以有携宠出游需求的年轻群体为主。“近年
来，‘它经济’和‘孤独经济’火热，宠物正成
为越来越多年轻人的精神寄托，所以亚朵初
探‘宠物友好’服务并推出‘宠物套房’，也正
是为了更好地解决年轻群体的痛点。”

在华美酒店顾问机构首席知识官、高级
经济师赵焕焱看来，“80后”“90后” 是携宠
出游的主流，宠物对于这部分年轻人群来说
更多的是一种精神寄托，当下宠物友好型酒

店也要更有针对性地经营。同时，宠物经济
为不少酒店集团带来了增量，导致近年来宠
物友好型酒店的数量也不断增长。

运营成本增加20%

宠物消费展现了巨大市场潜力，让不少
酒店集团看到市场商机，不过，宠物友好型
酒店数量增长的背后，需要企业在高企的运
营成本和细分市场需求之间找平衡。

“如果增加了宠物入住的服务项目，那
么运营成本肯定要上涨。”千子桐·初见酒店
创始人刘鹤（化名）表示，“宠物入住房间首
先是增加了对于卫生清洁、环境健康方面的
影响，清洁整理的过程中酒店需要配备一些
专门的卫生清洁设备进行清洁和消杀。其次
是酒店人工、时间成本的加大，例如酒店的
花园庭院房， 平时客房需要清洁清扫1小
时，而宠物入住过后的客房打扫时间至少要
再增加40分钟， 而且还需要额外再增加臭
氧消毒、空气净化1个小时的时间。对于宠

物友好型酒店来说，适合宠物户外活动的环
境、设备设施和客房超大的空间，则是运营
接待服务成功的硬件保障，也是这个服务项
目成立最大的隐形成本。”

刘鹤直言， 其实自己开始做宠物友好
型酒店时并没有考虑到有这么多额外的成
本支出，但随着运营这些问题就逐渐显露，
酒店陆续增加了防宠物蹭毛的床盖、 粘毛
器、萌犬口罩、笼窝等相关物料。运营过程
中则不断完善了宠物友好桐人条例、 服务
流程、标准等隐形运营成本。“按1000多元/
晚的房间来计算， 宠物入住的客房运营成
本要比普通客人入住的成本高20%左右。
所以酒店目前的应对策略是， 不向客户额
外多加收服务费用，用酒店千元以上、空间
大于50平方米的房型做宠物友好的接待服
务，用以平衡成本增加带来的运营压力。”

不仅是单体酒店，大型酒店集团的运营
成本势必会有所上涨。“相较于非宠物客房，
宠物友好客房的投入成本在多个维度都有
所增加。 除房间内宠物友好设施的成本增
加，运营、人工成本的投入也更高。而且花间
堂入住即送宠物礼包， 且提供粮食用品借
用， 同时园区内也配置各处放置宠物清洁
袋、宠物清洁服务，都决定了成本的必然增
加。”陈培欣说道。

“携带宠物入住酒店是细分市场需求，
应该在确保其他客人不受影响的同时满足
这方面需求， 因此会增加相应的清洁成本、
人力成本，酒店也可以对携带宠物的客人收
取相应的费用， 以缓解一定的成本上升问
题。”赵焕焱指出。

在北京第二外国语学院旅游科学学院
教授谷慧敏看来，不是所有酒店都适合打出
“宠物友好”的牌子，酒店应为有携带宠物入
住需求的客群推出特定的品牌。同时，企业
也要承担不养宠物的消费者会有一定流失
的风险。 北京商报记者 吴其芸/文

亚朵集团供图

暑期临近，出游大幅增加的同时，携带

宠物出游也日渐增加， 由此也催生了更多

宠物友好型酒店。6月28日，北京商报记者从

同程旅行了解到，今年端午期间，平台上宠

物友好型酒店订单量同比增长了63.99%。

携宠物出门旅行的需求增多也为宠物友好

型酒店提供了广阔的市场。近年来，宠物消

费市场持续呈增长态势，包括华住、亚朵等

多家酒店集团都在积极布局宠物友好型酒

店，运营成本高企、清洁过程繁琐也是各酒

店运营中需要面对的问题。 究竟这一市场

有多大潜力？ 是否会成为各大酒店集团布

局的又一个风口？


