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中国标准化协会（CAS）是组织开展国内、国际标准化活动的全国性社会团体。制定中国标准

化协会标准（以下简称：中国标协标准），满足市场需要，增加标准的有效供给，是中国标准化协

会的工作内容之一。中国境内的团体和个人，均可提出制、修订中国标协标准的建议并参与有关工

作。

中国标协标准按《中国标准化协会标准管理办法》进行制定和管理。

中国标协标准草案经向社会公开征求意见，并得到参加审定会议的 75%以上的专家、成员的投

票赞同，方可作为中国标协标准予以发布。

在本标准实施过程中，如发现需要修改或补充之处，请将意见和有关资料寄给中国标准化协会，

以便修订时参考。

 

中国标准化协会地址：北京市海淀区增光路 33 号中国标协写字楼 

邮政编码：100048  电话：010-88416788  传真：010-68486206 

网址：www.china-cas.org   电子信箱：cas@china-cas.org 

本标准版权为中国标准化协会所有，除了用于国家法律或事先得到中国标准化协会的许可外，

不应以任何形式或任何手段复制、再版或使用本标准及其章节，包括电子版、影印件，或发布在互

联网及内部网络等。 

http://www.china-cas.com/
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前  言 

本文件按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第 1部分：标准化文件的结构和起草规则》的

规定起草。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件由中国标协安全健康消费工作委员会提出。 

本文件起草单位：江苏省消费者权益保护委员会、中国长城艺术文化中心有限公司、江苏省演

出有限责任公司、江苏东盛演艺有限公司、南京舞彩人声文化传播有限公司、广州市星耀文化传播

有限公司、北京星空聚仁传媒广告有限公司、北京爱心天歌艺术培训学校、北京爱心天歌艺术团。 

本文件主要起草人：雷羿恬、夏建锋、凌小晋、王兵、韩高军、钱小鸿、王璞、李响、董兰波、

周仲玉、白鸣飞。 

本文件为首次发布。 
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引  言 

大型营业性文化娱乐演出活动是文化消费市场的重要组成部分，随着国家政策的支持和引导，

演出市场呈现出多元化发展的趋势，满足日益增长的多元化文化消费需求。但营业性文娱演出行业

存在新零售模式与传统营销方式叠加，格式条款加重消费者责任负担，演出服务侵犯消费者知情权、

自主选择权、公平交易权等合法权益问题，且问题日渐凸显，相关服务规范缺失、缺位是主要原因。 

为规范营业性文娱演出服务消费市场，推动文娱演出各参与方提高服务意识、改进服务质量、

优化消费体验，降低消费纠纷，维护消费者合法权益，促进大型营业性演出活动规范管理，进一步

明确经营者法定、约定责任机制，提高服务品质，满足广大消费者不断增长的多元化、品质化文娱

消费需求。 
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大型营业性演出活动票务服务要求 

1 范围

本文件规定了大型营业性演出活动票务服务的基本要求、信息披露、广告宣传、销售、现场核

验、退票改票、消费者个人信息保护。 

本文件适用于经相关行政主管部门批准举办的演唱会、音乐会等 5000人以上的大型营业性演出

活动的票务服务。 

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用

文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）

适用于本文件。 

WH/T 93  演出票务系统服务及技术规范 

3 术语和定义

3.1 

线上  on-line 

通过互联网向不特定人群或受众发布信息、提供交易服务的方式。 

3.2 

广告宣传  advertising and publicity 

通过互联网或其他广告宣传方式就演出活动向特定或不特定受众进行推广宣传，达到告知并有

助于广告主销售行为的宣传推广行为。 

3.3 

实名购票 ID-based ticket booking 

对演出活动的购票观众要求提供真实有效的身份证件信息才能进行购票的购票规则。 

[来源：WH/T 93—2021，3.23] 

4 基本要求

4.1 举办方应对票务服务负责，应明确票务服务全流程责任机制，保障消费者的知情权、自主选择

权、公平交易权及正当退票权利。

4.2 票务服务全流程工作应依法合规，定价机制完备，明码实价，不应价格歧视。
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4.3 票务服务应在同等条件下体现消费公平，保障不同时段购买演出门票的消费者均享有完整的权

益待遇。 
4.4 演出门票应根据演出场地布置和观众席位的观看体验进行分类并分别计价发售，票务服务方在

消费者付款购票时，告知消费者座位分布情况，消费者购票成功后详实告知消费者所购票面的准确

区域、席次及座位号。 
4.5 票务服务方的票务管理系统应符合 WH/T 93 的规定。 
4.6 举办方及票务服务方应根据实际场地搭建和布置情况，根据已购票消费者数量，制定应对各种

突发状况、不可抗力等应急方案。 
4.7 票务服务方及相关单位应当根据预售时间以及购票消费者的实际情况制订并完善相关退票、转

让等服务机制。 
4.8 同等内容的文娱演出活动，在不同时段和不同地区，应建立同等条件的票务服务和售后退票机

制。 
4.9 举办方及票务服务方应对所销售演出门票的退票等售后服务负责，并在相关入场券销售前通过

恰当、公允的发布形式，向消费者明示阶梯退票机制。 
4.10 预售期限较长的大型演出活动，举办方应按照有关规定建立退票机制，设定多级合理的梯次

退票收费标准。 
4.11 票务服务的各类信息应按照国家有关规定存档备查。 
4.12 票务信息披露应遵循诚实信用原则，保证披露信息真实、准确、完整、及时，不应虚假记载、

引起误解、误导性陈述或者重大遗漏，且通过不同媒体或渠道披露同一信息的内容应保持一致。 

5 信息披露 

5.1 基本要求 

票务服务方应通过主流媒体平台、举办方及票务经营主体平台进行信息披露。 

5.2 披露内容 

信息披露包括下列内容： 

a) 票务信息披露内容应包含演出活动举办方、演出内容、演出报备信息、演出承保信息、票

价及价格区间、退改政策和信息、购票渠道、票务服务方、咨询及售后服务渠道等。 

b) 举办方应当在明示票务信息的同时，明示演出最低时长、文艺表演团体或者主要演员信

息，涉及举办演唱会的还应明示主要演员或团体及相应最低节目数量。 
c) 举办方应当公布演出全场可售演出门票总张数、座位区域分类数量及对应票价和销售进

度或余票数量，实时公示已售、待售区域，保障消费者知情权和监督权。 
d) 举办方或票务服务方应当留存销售时间、购买账号等演出门票销售记录及相关合同等实

物内容和电子数据，在演出活动结束后 6 个月内不应随意删除或私自处置。 
e) 举办方、演出票务方面向市场公开销售的演出入场券数量出现临时调整的，应通过公示

等披露形式，对调整后的待销售演出门票数量、区域等详细信息进行披露。 
f) 举办方、票务服务方应在演出入场券销售前，向消费者明示演出活动期间是否插播商业

广告及广告数量、内容等信息。 
g) 举办方、票务服务方披露的信息内容不应使用背离信息真实性等可能对消费者购票产生

影响的误导性语言。 
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6 广告宣传

6.1 广告宣传内容应遵循客观、真实原则，对演唱会等主演、演出内容、节目、数量、演出时长等

不应夸大或虚假宣传。

6.2 广告宣传推广、信息发布等宣传内容，应当取得从事营业性演出票务经营活动的票务经营单位

资质及相关营业性演出的演出批文，不应在未取得营业性演出许可证等合规手续前对外开展演出票

务相关的宣传推广活动。

6.3 广告宣传主体不应为机构和个人倒卖入场券、买卖演出工作票或者赠票等提供宣传服务。

6.4 票务服务方应对演出票务相关广告宣传信息的真实性负责。

7 销售

7.1 举办方、票务服务方在演出入场券销售前，应当取得相关活动举办、前置审批和经营资质条件。

7.2 应采取实名购票方式登记购票，必要时可通过预留购票消费者通讯信息等方式，便于必要的通

知、提醒和售后服务联系。

7.3 票务销售渠道一般包括线上和线下，其中：

a) 线上销售演出门票应通过指定的官方网站或指定的第三方有资质的售票平台进行，消费

者可通过在线购买、预订或抽签等形式获得入场券。

b) 线下销售演出门票，应在演出活动举办方指定时间段、通过具有相关资质的指定销售点

或其他销售合作代办机构进行，消费者可前往购买。

7.4 演出活动举办方及票务服务方应针对老年人、残疾人等特殊消费群体，提供与相应年龄和身体

状况相适应的适老化服务和特殊消费群体票务销售服务。

7.5 为防止恶意倒卖演出活动门票牟利，演出活动举办方及票务服务方应建立票务销售制度，针对

性设置限购政策。限购政策规定每人购买演出活动入场券的数量上限，每个实名注册账号最多可实

名购买不超过 6 张演出门票 
7.6 演出活动举办方授权委托的票务服务方，不应收取除正常票价以外的费用。采取不同的支付渠

道时，如产生额外费用应提前告知消费者。

8 现场核验

8.1 入场核验应根据活动规模，在活动开始前 2h~6h 内开展。 
8.2 举办方应在消费者入场前组织入场券验证。采取人工验票的应提示消费者出示身份证件和入场

券，并在入场口经过工作人员的检票核验，确保入场券与身份信息一致，方可放行入场。

8.3 采取智能检票服务的，应安排工作人员引导消费者有序核验身份信息和有效演出门票，接受身

份信息和入场券信息一致性、有效性核验。

9 退票改票

9.1 举办方及票务服务方应在演出活动售票开始前制定退票、改票规则，并通过适当的渠道让消费

者充分知悉。

9.2 在大型营业性演出活动开始前，演出活动举办方向消费者承诺能退改票，应依约履行承诺内容。 
9.3 演出活动举办方及票务服务方不应以实名购票为由拒绝退改票。
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9.4 演出活动举办方及票务服务方在阶梯退票规则中，不应含有明显不符合公平交易法律法规的规

则，其中： 
a) 演出活动举办方及票务服务方应明确预售期距演出时间不同时段的阶梯退票条件，条件

应结合实际公允成本进行折算 
b) 对于不同预售期限实名购票的消费者，举办方及票务服务方应当对确因故无法观看大型

营业性演出活动的消费者提供便捷的阶梯退票方式。 
c) 存在恶意购票或囤票行为及影响其他消费者购票需求的，大型营业性演出活动举办方及

票务服务方有权拒绝或限制退票。 
d) 受到非正常因素影响发生退票的，举办方可以采取应急措施，避免或减少自身合法利益

受损，同时应向相关行政主管部门报告。 
9.5 因行业发展政策调整或有地方其他管理规定的，参照行业管理部门最新规定执行。 

10 消费者个人信息保护 

10.1 举办方、票务服务方应依法保护所掌握的消费者个人信息， 妥善保管并依法处置所掌握的消

费者个人信息。 
10.2 举办方及票务服务方收集或使用消费者个人信息应遵循“最低限度”和“非必要不获取”原

则。 
10.3 举办方及票务服务方对所获知的消费者个人信息应仅限于消费者购票场次的演出活动，不应

向消费者推送其他商业信息。 
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	6.3　 广告宣传主体不应为机构和个人倒卖入场券、买卖演出工作票或者赠票等提供宣传服务。
	6.4　 票务服务方应对演出票务相关广告宣传信息的真实性负责。

	7　 销售
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	7.2　 应采取实名购票方式登记购票，必要时可通过预留购票消费者通讯信息等方式，便于必要的通知、提醒和售后服务联系。
	7.3　 票务销售渠道一般包括线上和线下，其中：
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	7.5　 为防止恶意倒卖演出活动门票牟利，演出活动举办方及票务服务方应建立票务销售制度，针对性设置限购政策。限购政策规定每人购买演出活动入场券的数量上限，每个实名注册账号最多可实名购买不超过6张演出门票
	7.6　 演出活动举办方授权委托的票务服务方，不应收取除正常票价以外的费用。采取不同的支付渠道时，如产生额外费用应提前告知消费者。
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	8.2　 举办方应在消费者入场前组织入场券验证。采取人工验票的应提示消费者出示身份证件和入场券，并在入场口经过工作人员的检票核验，确保入场券与身份信息一致，方可放行入场。
	8.3　 采取智能检票服务的，应安排工作人员引导消费者有序核验身份信息和有效演出门票，接受身份信息和入场券信息一致性、有效性核验。
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	9.1　 举办方及票务服务方应在演出活动售票开始前制定退票、改票规则，并通过适当的渠道让消费者充分知悉。
	9.2　 在大型营业性演出活动开始前，演出活动举办方向消费者承诺能退改票，应依约履行承诺内容。
	9.3　 演出活动举办方及票务服务方不应以实名购票为由拒绝退改票。
	9.4　 演出活动举办方及票务服务方在阶梯退票规则中，不应含有明显不符合公平交易法律法规的规则，其中：
	9.5　 因行业发展政策调整或有地方其他管理规定的，参照行业管理部门最新规定执行。

	10　 消费者个人信息保护
	10.1　 举办方、票务服务方应依法保护所掌握的消费者个人信息， 妥善保管并依法处置所掌握的消费者个人信息。
	10.2　 举办方及票务服务方收集或使用消费者个人信息应遵循“最低限度”和“非必要不获取”原则。
	10.3　 举办方及票务服务方对所获知的消费者个人信息应仅限于消费者购票场次的演出活动，不应向消费者推送其他商业信息。
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