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避坑指南！“剁手”忍不住，怎样“剁”得好
　　新华社杭州 11 月 10 日电（记者王俊禄、张
璇）每年的“双十一”电商购物节，各大平台总是
打着诱人的“特惠促销”“百万补贴”“满减优惠”
“限时秒杀”等口号，大幅度的优惠吸引着消费
者的目光。然而，优惠背后也有不少“套路”，消
费者需要擦亮双眼，理性消费。
　　新华社“新华视点”微博发出的网络调查
“‘双十一’活动你最担心什么”问题下面，多数
网友选择了“套路太多，价格不香”。针对相关规
则的调查中，1922 人选择“规则复杂、放弃剁
手”；1151 人选择“本想薅羊毛，结果被薅”；364
人选择“机智如我，跳坑高手”。不少网友在跟帖
留言中表示，“只有简单粗暴的直接打折才是真
打折”“我所知道的一些商品，打折后比平时还

贵”“一直关注和收藏的常用商品，突然贵了
好多”……
　　据电商专业调查机构统计，电商大促后
往往出现消费者爆发式投诉，问题集中表现
为：先涨后降、虚假宣传、定金不退、发货迟
缓、退换货受限、信息泄露、快递延误等。
　　指南一：防范主播“带节奏”。今年直播带
货无疑是最火的业态。然而，一些主播身上绚
丽夺目的同款同价衣服，到了消费者手中黯
然失色，“卖家秀”和“买家秀”差别巨大。此
外，一些商家及带货主播“钻空子”，虚假宣
传、质量掺水、售后服务不到位等问题层出
不穷。
　　对此，专业人士提醒，消费者要提高对商
品的判断能力，对于低价、小众的商品应当
理性购买；其次，消费者在购买商品时，要有
取证维权意识，及时保留网红推荐图片、视
频等作为证据；遇到消费维权“瓶颈”时，可
以选择向消协等部门投诉，甚至提起法律
诉讼。
　　指南二：提防折扣“难兑现”。据不完全统

计，电商推出的玩法包括秒杀折扣、百亿补
贴、消费券、现金补贴、现金红包、优惠券叠加
等。其中，部分商家的预付定金直减的活动，
消费者需提前支付定金，如未支付尾款则定
金不退，不少消费者未仔细区分“定金”和“订
金”，丧失了“后悔权”。此外，部分商品悄悄偷
偷换“身价”，商家“先涨后降”玩套路。部分商
家借促销表面让利实则清库存，甚至出售质
量较差的商品。
　　面对商家的各类促销活动，消费者一定
要理性购物，避免因冲动消费落入商家“套
路”。好消息是，打击“先涨后降”有了制度
“撑腰”：国家市场监管总局 11 月 5 日公布
了《规范促销行为暂行规定》，针对经营者在
开展促销时“先提价、再折价”的现象，明确
规定折价、降价的基准等。经营者开展价格
促销活动有附加条件或者期限的，应当显著
标明。对于“先涨后降”的消费套路，消费者
可以向相关监管部门反馈。建议电商平台建
立相应的价格保护机制，避免商家虚抬
价格。

　　指南三：留心快递“慢吞吞”。“双十一”
期间，商家的发货能力有限，面对大量的订
单压力，发货慢也将影响用户体验，部分打
着“闪电发货”的商家也不能及时发货。对
此，消费者需做好物流滞后的心理准备。对
于一些急需的商品，提前咨询商家发货时
间，对于一些食品类、易腐易坏类商品，最好
避开物流高峰。签收时先验货后签收，对于
未经同意就放代收点的物流行为可以向有关
部门举报。
　　指南四：谨防骗子“搭便车”。在购物狂
欢的同时，许多不法分子也盯上了“双十
一”，通过假冒电商客服、快递物流，以“解决
售后”“退货退款”为名实施诈骗。消协提示，
消费者千万不能贪图价格便宜，登录陌生网
站或者点击不明链接进行交易，更不要随意
添加陌生人的微信、QQ 等进行私下交易，以
免吃亏上当。遇到商家虚假促销、霸王条款，
以及遭遇各类诈骗陷阱的，消费者可以向监
管部门和维权平台进行投诉，维护自身正当
权益。扫码二维码，关注新华社民生直通车栏目

　　中国电商积极准备“双十一”大促销的
时候，地球另一端智利的物流工作者也在
准备迎接“大考”。

　　与中国智慧物流平台菜鸟网络有着近
四年精细化、深度合作的智利最大物流企
业——— 智利邮政预计今年“双十一”将给智
利带来上百万件来自中国的包裹。
　　智利邮政商务经理玛塞拉·索托对新
华社记者说，近几年智利邮政就“双十一”

进行了一些宣传，很多智利人都知道这是
“中国电商购物节”，因为临近圣诞节，智利
消费者在中国跨境电商平台购物的意愿相
当强烈。

　　索托说：“我们进行了细致的准备和筹
划，从数月前就同菜鸟一道对‘双十一’的
总单量和每日单量进行预估，协调海关和

配送环节，优化运营、包裹追踪和客户沟通。”

　　菜鸟出口业务美洲地区负责人邓浩然对新
华社记者说，智利是菜鸟“深耕的市场”，疫情
中，菜鸟的运营模式和服务质量都在不断提升，
每个月的业务量“大步快跑”，这都仰仗今年 5
月菜鸟所做的一个“大胆的决策”。

　　邓浩然说，疫情之前，菜鸟网络通过客运航
班向智利运输包裹，疫情发生后，客运航班停航
令菜鸟一度陷入困境。5 月起，菜鸟启动香港出
发、经巴西到达智利圣地亚哥的包机，包机的频
率从开始的每周一班逐渐增加至“双十一”期间
的每周三班。

　　他说，因为这条线路航程远，货量不稳定，一
直较少有企业尝试，但事实证明，启用包机“效果
相当好”，包机开通后，菜鸟从中国运往智利的货
量是去年同期的近 30 倍，运输效率大增。

　　邓浩然说，今年已经切实感受到南美市
场的“爆发力”，对于菜鸟，这里“绝对是一个
非常有潜力的新兴市场”。

　　他表示，随着南美地区单量的增加，菜鸟
网络准备将智利圣地亚哥变成菜鸟在南美的中
转枢纽，设立运营中心，将周边秘鲁、阿根廷、玻
利维亚、哥伦比亚的包裹都放在智利做中转。

　　据介绍，中国跨境电商平台上，智利消费
者中女性消费者相当活跃，以饰品、服装类消
费为主，而男性则多购买运动手环 、运动手
表、剃须刀等生活用品。

　　邓浩然说，保持商品和物流价格的竞争
力，为消费者提供丰富的商品和广泛的选择，
坚持自己的产品定位，就能继续在这个市场生
根，他对此“充满信心”。 （记者尹南、张笑然）
      新华社圣地亚哥 11 月 10 日电

买买买，南美消费者也能乐享“双十一”

　　“买它，买它，买它……”。

今年“双十一”来得比以往早。

超前预售、直播轰炸，在一片叫
卖声中，各个平台、商家更早布
局、更快抢跑，一个购物节恨不
得“掰”成两次过。

　　进入第十二年，从单一平
台的“打折日”到“全民响应”的
消费情绪，“双十一”早已从消
费“备选项”蜕变为“必选项”。

不断刷新上扬的销售数据 、不
断拉长变厚的消费清单显示，
似乎没人愿意错过这场“流量
盛宴”。

　　消费重塑了我们的生活，

也为世界创造着财富。从“卖全
球”到“买全球”，消费不仅成为
推动中国发展的力量，也在不
断刷新认知，成为能够冠以“世
界级”“新纪元”之名的力量。

　　中国超大规模市场好似一
块“超级蛋糕”，吸引着万千品
牌、全球好物纷至沓来。人们不
用再担心能不能买到东西 、折
扣是不是最优，而是开始焦虑
“该买什么”。

　　当扩容升级的“中国购物
车”足够装下天下好物，支持人
们消费决策的除了秒杀降价，

还有对“严选”“优选”的追求。

消费行为从“价格敏感型”转向
追求更高性价比、更有内涵的品牌以及更精准、高
效的消费体验，人人都希望买到不后悔的好货。

　　相比于“上一辈人”谨慎的消费观念，时下的
年轻人拥有更乐观的消费态度。但消费不等于浪
费，“敢消费”不代表消费无度。“该省的省，该花
的花”“不求贵的，只买对的”，不受物欲挟裹 、理
性消费也是一种消费姿态。更成熟的消费观念 、
更自信的生活方式，是对美好生活向往的缩影。

　　在一片未知疆域中，正是有了一个个敬业的
“齿轮”维护着庞大消费“机器”的健康运转，消费
者才能毫无顾虑地点下“购买”键。同样，消费追求
从更多转向更好，才能倒逼生产者提升消费品的
品质，为高质量发展而创造。

     （记者潘晔）新华社南京 11 月 10 日电
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　　新华社北京 11 月 10 日电（记者赵文君）由国
家邮政局主办的关爱快递员“暖蜂行动”暨第五届
“快递员关爱周”活动 10 日在京启动。来自中国邮
政、顺丰等 11家企业的 100名快递员代表在活动
现场领取了“关爱大礼包”，包括冬季骑行手套、护
肤品、食品等慰问品。
　　据介绍，活动为期一周，将开展七大主题活动：
捕捉快递小哥旺季奋斗瞬间，即时打印并装进相
框，赠送给快递小哥；在企业部分门店或网点设置
互助区域，容纳快递小哥歇脚、喝水；用镜头、文字
记录快递小哥的工作感言；随机邀请行人谈谈“双
十一”“剁手”感受，并致谢勤劳的“小蜜蜂”；为快递
小哥送上手套、护手霜等暖心物品；邀请快递员子
女讲述在他们眼中的爸爸妈妈，并评出相关奖项；
呼吁消费者爱护环境，主动选择环保类包材。
　　国家邮政局副局长杨春光表示，通过开展系
列“暖蜂行动”，让全社会对穿梭于天南海北、田间
地头、大街小巷的快递小哥多一些关心呵护。希望
大家对快递业务旺季高峰时期快件时效多一些宽
容，收到快件时说一声谢谢，来一个好评。

“双 十 一”来 了 ！

关爱快递员在行动

　　新华社合肥电（记者汪奥娜、陈诺）“因业务员
操作失误，现在要取消您的购物交易，请点击以下
网址，帮您办理退款……”当你收到这样的短信，
可得多个心眼，小心有诈！又到“双十一”购物季，
安徽省合肥市警方发出提醒，警惕各类购物退款
诈骗行为。
　　合肥警方提醒，在“双十一”期间的网络购物
诈骗案中，各类购物退款诈骗案件占比较高。骗子
通过非法手段获取了消费者的购物信息，冒充电
商客服，告知消费者购买的物品有问题，并提出退
款，让消费者登录其提供的“退款网址”，输入账户
密码与银行发来的验证码，以此骗取账户内资金。
还有骗子冒充快递小哥称快递丢失，要给予赔偿，
同样要求消费者点击其提供的链接，并按要求填
写。对此，消费者在得知网购退款、包裹丢失等消
息后，应第一时间与卖家咨询、确认，同时，不要轻
易将银行发来的验证码泄露给陌生人。
　　此外，合肥警方提醒广大消费者，不能轻信各
式各样的中奖信息。当消费者收到一些商家的中
奖信息、微信红包、QQ 红包等，切记不要随意拨
打其中提供的电话号码或点击发来的网站链接，
否则有可能会让手机或电脑感染上木马病毒，导
致银行账户被盗。如果不小心点击，应第一时间关
闭手机网络，修改网银、支付宝等重要账户密码，
并通过安全软件查杀木马病毒。

警惕以退款 、赔偿 、

抢红包等为由的诈骗

　　新华社北京 11 月 10 日电（记者樊曦）
年度“剁手节”“双十一”又来了！定金、尾款、
津贴，你都知道吗？“养猫”、组队、领红包，你
都做了吗？跨店满减、新人优惠、限时秒杀，
你都试了吗？
　　各大电商平台设计的促销规则，让“买买
买”变成了“算算算”。很多消费者摇晃着早已
远离数学的脑袋拼命思考，到头来才发现比
平时没便宜多少。
　　近几年来，“双十一”花样越玩越多，促
销规则复杂烧脑，套路满满。有人在网络购
物平台抢了 900 多个红包，实际优惠金额累

计不到 10 元，花费了巨大精力，最后只有满满
的失落感；有的商家号称“限时抢购”“爆款秒
杀”“巨惠特卖”，实际上却是“先涨后降”；还有
的优惠对消费期限、商品品类、消费金额等设
置“门槛”，达不到就不能享受……难怪不少人
感叹，不是我管不住自己的手，是平台太会玩、
太能玩。
　　宏观上看，“双十一”激发了消费热情，推动
了经济发展。微观上看，商家为促进销售而创新
促销手段也无可厚非。但某些游戏规则的设计
着实让人有坠入云里雾里之感。消费者一边担
心“不买就错过一个亿”，需要不需要的东西扫

了一大堆，一边算上半天也算不清，最后发现时
间花了不少，钱没省下几毛。
　　这样的促销方式实在让消费者有点消受不
起。有网友感叹，自己已经从计算折扣变成了被
算计，引发不少共鸣。
　　“双十一”成交量的不断扩大反映了大众的
认可，但漂亮的销售数字并不代表商业模式的
完美无缺，一个可持续发展的市场应该是理性
繁荣的市场。如何让“双十一”重归简简单单打
折、实实在在让利，让商家和消费者真正共享数
字平台的方便快捷，也许是销售狂欢过后各方
都该冷静思考的问题。

“双十一”，“买买买”变成“算算算”？
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　　新华社北京 11 月 10
日电（记者周圆、赵文君）
“冲啊，尾款人！”随着带货
主播的这声吆喝，今年“双
十一”掀起第一波购物
高潮。
　　买！买！买！屏幕前，数
亿消费者争分夺秒“剁
手”。不到两小时，近百个
品牌交易额破亿元。与此
同时，新梗“尾款人”席卷
各大社交平台。
　　所谓“尾款人”，来源
于电商平台的预售活动，
是指那些支付定金，参加
预售活动，之后还需支付
尾款的消费者。在快活的
空气中，今年许多“尾款
人”秒变“收货人”。
　　 11月 1日凌晨，在中
国最北端的黑龙江漠河，
荣女士支付尾款 6 分钟
后，就收到预定的口红。更
有网友晒图，付完尾款不
到 1 分钟快递就进了快递
柜……快递送达速度之
快，网友不禁感慨“简直是
邻居给自己发的货”“快递
比外卖还快”。
　　“凌晨下单，早上收
货。”今年快递为何这么
快？其中定金预售功不可
没。菜鸟网络国内供应链
总经理黄巍表示，消费者
支付定金后，快递企业根
据大数据分析进行仓储调
度。今年更是首次将预售
订单提前下沉到配送网点
和社区，待买家付完尾款
后，就开始“最后一公里”

配送，分钟级送达成为普
遍现象。
　　定金预售模式并不新
鲜，今年部分电商平台将

“双十一”预售活动提前到 10 月 21 日开启，加上
带货主播的宣传，有统计显示，“定金预售”成为仅
次于“直播活动”的热门子话题，并衍生出“定金
人”“分期人”等网络新梗。
　　“预售模式对消费者和商家是双赢的。”中
国人民大学公共管理学院教授许光建认为，消
费者通过预售活动能提前锁定爆款商品，并且
还能享受“定金膨胀”“付定金立减”等优惠。对
于商家而言，预售活动可以帮助他们开展计划
性生产和仓储，降低企业成本等，“预售活动能
够营造更加稳定的消费环境，帮助买卖双方做
出理性的选择。”
　　但同时，“付尾款后才能退款是否合理”“想退
款发现居然发货了”“定金不能退”……关于定金
预售的争议相继上了热搜。
　　北京的李女士像守岁一样，顶着黑眼圈，熬到
凌晨，“付尾款时发现预购的 13件商品中，有四五
件的价格和正常购买没有区别。”因为付定金时同
意了定金不退协议，自觉没有“薅到羊毛”的李女
士计划先付了尾款，再申请退款。
　　但李女士申请退款时，电商平台以维护系统
稳定运行为由，暂时关闭申请退款渠道，早上再次
申请退款时，其中一件商品已经发货，“套路太多，
防不胜防。”
　　像李女士这样的情况不在少数。预售活动猫
腻多，其中“付尾款后才能退款是否合理”成为众
多“尾款人”关心的问题。
　　北京中闻律师事务所赵虎律师表示，按照法
律规定，消费者支付定金后，如果没有在规定时间
内支付尾款，定金是不予退还的。同时，法律也规
定，除一些特殊商品外，消费者在电商平台购买物
品，7 天内可以无理由退货，商家需要退回全部价
款，包括定金。
　　“消费者可以通过申请 7天无理由退货来退回
定金。”赵虎认为，消费者不能退定金，但能退货，这
就很容易造成快递资源和商家运营资源的浪费。如
果网购平台能够及时开放退款申请，则可以有效避
免类似情况的发生。
　　新一轮“双十一”预售活动正如火如荼进行，
“尾款人”如何“避雷”呢？
　　针对预售活动，中国消费者协会和各地消费
者协会相继发布消费提示：消费者参与预售活动
时，下单前务必确认好消费需求，切莫因促销优惠
而冲动支付定金；定金支付后，要及时关注商品进
展，在约定的期限内支付尾款，避免因违约而遭受
经济上的损失；在支付尾款时还要留意支付的金
额是否与当时承诺的优惠一致，商家是否存在虚
假宣传等。

“双十一”的外国身影

  这是
2 0 1 7 年 4
月 2 1 日在
波兰中部城
市罗兹的铁
路枢纽货运
站内拍摄的
印有“中欧
班列”标识
的集装箱。

新华社记者
  陈序摄

   11 月 5 日，一名店员在波兰首都
华沙的超市里展示妙可牌低脂牛奶。妙
可牛奶是波兰知名的牛奶品牌之一，近
日，妙可牛奶搭乘中欧班列乳制品专列
出口中国，备战“双十一”。

  据波兰牛奶商会主席阿格涅什卡·
马利谢夫斯卡介绍，欧盟是中国奶制品
进口最大的来源之一。奶制品作为波兰
的传统优势产业，今年上半年波兰对华
奶制品出口同比增长 70% 。中国“双十
一”临近之际，波兰纯牛奶 、乳粉搭乘中
欧班列抵达中国，为中国各大电商备战
“双十一”提供充足稳定的货源。

      新华社发（亚普·阿林摄）

波波兰兰牛牛奶奶““搭搭乘乘””中中国国““双双十十一一””


