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新华社北京11月17日电 一年
一度的“双十一”正式落下帷幕。
虽然销售总量依旧火爆，但今年各
大电商平台纷纷推出的预售模式却
引发了不小争议。

“新华视点”记者调查发现，
预售引发大量吐槽。有不少消费者
反映，付完尾款后发现，有些号称
最低价的预售商品比现买还贵；找
商家协商，却发现保价套路多，售
后服务混乱。

预售比现买还贵，“尾款
人”质疑遭欺诈

自10月下旬以来，各大电商平
台纷纷开启预售活动，以最低价、
限量款等吸引消费者预付下单。

数据显示，今年“双十一”期
间，各大电商平台预售期热度同比
大幅增长。10月20日，天猫、京东
同时开启“双十一”预售，据淘宝
直播数据显示，仅首日，两名头部
主播首场直播观看人次均在 2 亿以
上，销售额合计逾 200 亿元，其中
不少是预售商品。11 月 1 日零点
后，“尾款人”陆续开始支付。

记者采访发现，很多消费者反
映，有的商品预售价高于现售价。

邓邓购买一款品牌手机，原价
近 4000 元，商家称预售可以优惠
500 元。但付完尾款后几天，邓邓
发现该产品以现货方式上架，可优
惠 700 元。邓邓质疑，之前等链接
上架、蹲点付款，等了快半个月价
格却更贵，那么预售的意义是什
么？

天津市民小张也遇到同样情
况。熬夜付完一件大衣的尾款，她
再进直播间发现，预售总价比直播
间现货价贵了100元。“当时问过客
服预售价是否是最低价，客服很肯
定地承诺，所以我才下单。”

还有消费者发现，需要支付的
尾款高于预售时标出的尾款。预售
期间，小彭看到一家体育品牌网店
打出的优惠：指定日期时间段下
单，算上送定金和符合该商品价格
段的满减优惠，一双运动鞋到手价
只需 268 元。等到付尾款，他一步
步操作下来需要支付287元。

一位大学生告诉记者，她发现
个别商家在“到手价”上做手脚。

“消费者通常认为的‘到手价’等
于‘定金+尾款’，但有商家故意将

‘到手价’解释为‘尾款’，隐蔽地
提高了价格。”

在黑猫投诉上，有消费者投诉
称，商家承诺预付减双倍定金，结
果只减了一倍。某运动品牌被消费
者大量投诉，均称商家在承诺预售
价为最低价后，放出力度更大的优
惠券。

业内人士表示，一些商家标
榜 的 最 低 预 售 价 高 于 直 接 支 付
价，属于不履行价格承诺，涉嫌
虚假宣传。

预售商品想要退款不容易

“7天无理由退换”已成多数网
购商品惯例，但不少消费者表示，
预售商品想退款却没那么便捷。

记者调查发现，定金是很多消
费者对预售吐槽最多的。虽然有些
商家承诺可以退还定金，但一些消
费者按照预售协议申请时发现困难
重重。

天津一位消费者告诉记者，某
运动品牌商家曾表示，预售期间前
4 小时内付定金，后期不满意可以
退定金。但后来要退货时商家说，
需要等到收货后才能申请退款，结
果长时间都无法拿到退款。

一些已经提交退定金申请的消
费者还表示，被告知无法退还。

“服务助手发来的好几条信息都是
‘提交成功、处理中’，但后来就没
消息了。几天后再去问客服，对方
却表示退定金时间已经过了。”北
京的小王告诉记者。

“退起来太复杂了，而且全是
机器客服，光是等人工就要等好
久。”一位消费者表示。

许多平台宣传的保价服务也很
难实现。小吕发现，某电商推出的
保价规则避开了“双十一”当天，
还有的商家在预售结束时下架商品
链接，使该商品无法保价。一位消
费者告诉记者，付定金购买某品牌
乳液时客服承诺享受保价，等收到
货后，却发现无法申请保价。

此外，预售期过长、收货时间
晚、无法修改寄送地址等，也是消
费者反映比较集中的问题。据黑
猫投诉统计，10 月 20 日至 11 月
13 日 ， 涉 及 预 售 的 投 诉 量 达
5280 条，投诉主要集中在服饰、
美妆等。

近日，市场监管总局下发《关
于规范“双十一”网络促销经营活
动的工作提示》 指出，禁止采取

“先提价后打折”、虚构原价、不履
行价格承诺等违法方式开展促销，
杜绝虚假宣传，妥善化解网络消费
纠纷。

中国消费者协会也发出消费提
示，提醒消费者购买预售产品的，
要明确预付款和尾款的支付时间及
金额、商家的发货时间、双方的违
约责任等重要事项。

针对预售出现的问题，电商平
台是否已有监管举措？记者以消费
者身份咨询了多家平台的客服，对
方均表示注意到今年消费者关于预
售的投诉，会向商家发出通知规范
相关行为。

如何保障消费者权益？

数据显示，今年“双十一”期
间，天猫及京东平台预售成交总额
高达1863亿元，同比增长34.4%。

记者发现，预售不仅是“双十

一”促销手段，其实早已存在于电
商日常销售中，其中尤其以服装类
居多。不少小的服装品牌常年就是
付款后7天发货、14天发货，有的
甚至45天发货。

业内人士表示，对消费者而
言，电商平台往往会对预售商品给
予一定的价格优惠；对商家而言，
通过预售可以事先锁定部分用户，
从而对销售额有更准确的预判及准
备，备货也更加从容。表面上看，
这应该是一种消费者和商家双赢的
方式，因此在电商平台竞争日趋激
烈的背景下，吸引了不少商家参
与。但由于相关规则不够完善，易
给消费者带来不满意体验。

“一些预售商品的供应周期可
能无法保证，或者出现产品质量
差、交货时间长，甚至有的订单无
法交付，损害消费者的利益。”资
深互联网行业专家尹生分析说。

中国法学会消费者权益保护法
研究会副秘书长陈音江认为，商家
采用预售经营时，必须遵守消费者
权益保护法、电子商务法等法律法
规。预售制从消费者付预售款到商

家发货有一个时间差，这段时间
如果商家出现经营不善或遇到其
他问题，导致无法正常履行订单
义务，有的甚至可能关门跑路。
如果出现类似情况，消费者往往很
难维权。

受访专家认为，从长远来看，
不规范的预售将逐渐透支消费者的
信赖。陈音江认为，商家首先要诚
信守法经营，制定公平合理的预售
规则，并且事先有效告知消费者，
尤其是预售规则中一些跟消费者有
重要关系的信息，要以醒目方式有
效告知，兑现预售规则和双方约定
的有关承诺，确保产品质量和售后
服务等。

北京云嘉律师事务所律师赵占
领建议，电商平台应建立更有效的
内部监管机制，加强对商家经营行
为的监督，督促商家及时履约或退
款，对预售欺诈行为及时采取制止
措施，必要时可直接取消电商入驻
资格或要求其承担赔偿责任。市场
监管部门应加强监管，一旦发现违
法违规或者损害消费者权益的行
为，要及时依法查处。

“双十一”结束后一些消费者发现——

预售比现买贵 保价售后套路多


