
姜女士告诉记者，上周五，她先
后在电商平台上，分别用自己和家
人的账号各下单了两瓶白酒。“下单
的时候是下午三四点，付款后就没
再关注。到六点多时，我发现两个
订单都被退款，同时显示交易关
闭。”

姜女士第一时间联系了卖家，
但卖家回复说没有进行取消订单的
操作，应是平台行为。姜女士联系
了平台客服，客服称白酒属于优惠

补贴类商品，同一个收件人不能享
受多次优惠。对此回答，姜女士并
不认可，她认为，购买时并没有看到
规则提示，同时她确认订单并完成
支付，就和卖方产生了约定，应该发
货。平台单方面取消订单，是对消
费者的不负责任。

此后，姜女士要求平台升级处
理这一纠纷，并多次联系平台客
服。在姜女士的投诉电话录音中，
客服先是回应称系统漏洞，以前也
曾有类似问题；后来又说是因为监
测到交易风险，因此取消订单；最终
给出的方案，建议姜女士在平台重
新找一家店铺下单。

讲述

下单三小时后
订单被取消
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打折、满减、红包……正值双十一
活动，各大电商平台为吸引消费者下
单，铺天盖地推出了各类花式促销。
不少资深买家建议，消费者千万不要

被“全网最低价”等标签迷惑，要
擦亮眼睛、理性消费。

首先，要尽量选择经营规
模较大、专业性强、经营规范、
知名度高、口碑及品牌较好的
专业购物平台。多关注经营者
的资质和信用，做到心中有数。

其次，购物前要理性思考

自身需求，切莫“冲动购物”。通过比
较不同商品的价格、性能、口碑等方面
的信息，选择最适合自己的商品。同
时，警惕“明降实涨”套路，切勿被“巨
惠特卖”“全年最低”“限时抢购”“爆款
秒杀”等促销口号蒙蔽双眼。

最后，建议消费者提前了解退换
货政策，在遇到不符合预期或产品质
量存在问题时，避免自身合法权益受
到侵害。在付款前对商家相关政策进
行详细了解，而且对于部分商家相对
较为苛刻的退换货政策，应更加详细
具体地了解退换货流程、退换货条件
以及退换货方式，并留好相关凭证，避
免在出现问题后无章可循和无迹可
查。 （晚报记者 禾一）

每年双十一，“囤货”成为不少市民的习惯。
昨天，市民姜女士向本报爆料，在电商平台购买
的白酒被取消订单，多次协商却无法解决。事情
到底是什么样的？遇上促销优惠满天“飞”时，如
何保障自身权益？记者展开了调查。

优惠下的
“隐藏条款”

要注意！

针对姜女士反映的情况，记
者在电商平台上进行了搜索。当
打开姜女士提供的购买链接时，
该品牌白酒已经取消了相关的优
惠补贴标识。记者搜索了类似商
品，能够看到有相同标识的商品

下，有优惠活动标
签，标签第二行标有
小字“限享1次”，字
体较小。

下翻进入商品
详情，记者看到一个
标题为“特别约定”
的小贴片，写有：“1、
为保障消费者合理
购买需求及公平交
易机会，避免因非生

活消费目的的购买或囤积商品、抬
价转售等违法行为发生，店铺有权
对异常订单不发货且不进行赔偿
……”等条款。

记者注意到，“特别约定”中还
提及，定制酒、预售酒或页面约定满
足条件的商品，需要满足条件后才
能发货，否则订单无效，不发货且不
进行赔付。

对此，姜女士告诉记者，购买时
并没有注意到有无这些提示，只是
看到价格优惠就直接下了单。她提
出疑问，“如果后台可以识别同一个
地址，为什么还能成功拍下且付
款？”同时她认为，即使按照规则，至
少先拍下的那一单是
生效的，“平台一
下子将两单全
部关闭，既不
合情，也不
合理。”

在采访过程中，记者发现，部分市
民遇到过类似情况。市民小许去年双
十一购买了一双靴子，店家就以无货
为由让她取消了订单。市民刘女士在
直播间购买了旅行套餐后还未使用，
就被商家单方面关闭了订单。

反映问题的市民不少，但真正到管
理部门投诉或是去法院起诉的情况却
并不多。刘女士表示，虽然商家违约
了，但想到跟对方沟通很麻烦，反正钱
也退了，没时间去扯皮。在经过与平台
客服的多次沟通后，姜女士表示很无

奈，“我给平台注册地的12315打电话
投诉了这件事，目前正在等待回复。”

如果遇到类似的情况，消费者该
如何保障自己的权益？江苏联盛律师
事务所律师吴楠建议，购买商品时，要
认真阅读购物平台或商家关于活动的
说明，避免因自身疏忽导致自身损
失。发生类似的情况时，请第一时间
联系商家和购物平台，确认订单被取
消的真实原因，并与之协商。如果系
商家的行为，必要时可向平台投诉；如
果系平台的行为，必要时可向消费者
权益保护协会投诉。同时，保留好事
发经过的证据，必要时可前往公证处
公证取证，并向法院提起民事诉讼维
护自身权利。

电商业内人士王先生解释，以记
者看到的“特别约定”为例，初衷是为
了保障更多消费者的购买需求，避免
因非生活消费的目的囤积商品。那这
样的约定条款是否有效呢？

吴楠解释，《用户协议》《活动规
则》或《特别约定》系商家或购物平台
为了重复使用而预先拟定，并在订立
合同时未与消费者协商的条款。依
照法律规定，其应当被认定为格式条
款。对于上述条款是否具有法律效
力的问题，不可一概而论。如果商家
或平台已经采取了诸如醒目位置放
置、文字放大加粗等合理的方式提示

消费者注意，并对相应规则作出了合
理的说明，那么该规则构成商家或购
物平台与消费者合同关系的一部分，
消费者应当受到约束。反之，如果商
家或购物平台并未采取合理的方式
向消费者提示、说明相关条款，致使
一般消费者没有也不可能注意或理
解相关条款的，消费者可以主张相关
条款不成为双方合同的内容，由此不
受其约束。

“生活中，我们会看到有商家利用
稀缺商品作为卖点，采用‘饥饿营销’
等方式吸引眼球、获取关注，以求商业
利益。”王先生表示，网络商家应该主
动营造合法、诚信的经营环境，更多地
向消费者提供物美价廉的商品，为消
费者带来良好的购物体验，才能促使
行业正向发展。

调查

优惠商品下的
“特别约定”

消费者维权
“吃哑巴亏”

现象

“特别约定”类
条款有效吗？

说法

“全网最低价”玄机多
擦亮眼睛理性消费

提醒

成功下单后又被取消订单


