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近日，佛山市消委會接到消費者 E吐槽稱，與家人前往北京頤和園遊玩

時，在淘寶網一家旅遊專營店購買了 6張頤和園門票+皇家禦河遊單程船票共計

414元。驗票時才發現網上訂的門票並不能在該門口驗票進園，消費者 E只好

選擇了申請退款，重新在現場排隊購票進園。 

結果商家只退了 331.2元，客服稱要扣 20%的手續費。消費者稱商品的詳細

頁面，並沒有退票相關規定說明，只有選擇了“門票種類”後，才出現字樣極

小的票種詳情介紹，其中有一欄“退標規則”說明了手續費的收費規定。消費

者認為，從其網上購買門票到申請退票不到 30分鐘時間就扣除 20%手續費，很

不合理，有損消費者的合法權益。 

  

  

  

佛山市消委會律師顧問團杜鳴欣律師點評： 

《中華人民共和國合同法》第三十九條規定：“採用格式條款訂立合同

的，提供格式條款的一方應當遵循公平原則確定當事人之間的權利和義務，並

採取合理的方式提請對方注意免除或者限制其責任的條款，按照對方的要求，

對該條款予以說明。格式條款是當事人為了重複使用而預先擬定，並在訂立合

同時未與對方協商的條款”。第四十條規定：“格式條款具有本法第五十二條



和第五十三條規定情形的，或者提供格式條款一方免除其責任、加重對方責

任、排除對方主要權利的，該條款無效。” 

商家在網上發佈的產品說明（購買須知），是為了重複使用而自行預先擬

定，且在消費者購票時未進行協商的條款，屬於格式條款。其中關於退票要收

取 20%手續費的內容，屬於限制消費者權利的重要條款，應當以加粗、標紅等

合理的方式提請消費者予以注意。如商家未這樣做，司法實踐中則可能認定該

條款屬於加重消費者責任、排除消費者主要權利的格式條款，從而認定其無

效，並要求商家向消費者退還全部的款項。 

 

佛山市消委會提醒： 

經網上調查瞭解，相同的景點門票存在不同的商家收取不同的手續費，有

的按每張門票收取 5元、2元不等的手續費，有的按每張收取 20%、10%、5%不

等的手續費，且大部分退票說明並沒有按相關規定進行加粗、標紅等合理的方

式提請消費者注意。佛山市消委會呼籲商家重視消費者的權益保護，杜絕有意

加重消費者責任或排除消費者主要權利的格式條款。同時，提醒廣大消費者網

上購買景點門票之前，要仔細閱讀票種詳情說明和相關退票規定，以免帶來不

必要的麻煩，做個理性的消費者！ 

 


