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□记者 章炜

今年“双 11”，电商平台商家纷纷

上线“价保”“买贵就赔”服务。然而，“保

价服务”看起来很美，但不同平台和商

家的保价规定复杂繁多，消费者想顺利

申请价保、退差价阻碍重重。近日，有消

费者向上海法治报反映，自己 9 月份买

扫地机器人，商家承诺“保价双 11”，一

个月后却发现商品降价 700 元，想要退

差价却屡屡碰壁。

“双11”降价700元？！

9 月 21 日， 李女士花费 4799 元在

京东追觅自营官方旗舰店购买 X20

Pro 扫地机器人。 “我当时并不急用，

也可以等等再买。 所以买前特意咨询

了客服， 客服承诺： 现在买和‘双

11’ 价格一样， 我就提前购入了。”

“双 11” 活动开始后， 她发现旗舰店

里的同款扫地机器人在做活动， 于是

提交了一个不付款的订单， 其页面支

付价格为 4099 元， 比之前降价了 700

元。

李女士便和客服联系退差价。

“一开始他们是推脱的， 我提供了当时

的聊天截图才同意处理。” 没想到对方

之后又表示， 700 元的差价里面， 其

中有 400 元是平台做活动发的优惠券，

并非商家主动降价， 所以这部分无法

退差额。

记者近日就李女士购买的扫地机

器人型号向京东追觅官方旗舰店客服

咨询是否存在保价机制， 客服表示：

“保价是京东平台的服务， 如果页面显

示价格低于购买价格可申请 30 天价格

保护， 但是平台优惠券降价不支持保

价。” 记者问及什么是“优惠券降价”，

客服表示， 由于平台补贴导致实际更

低到手价的差额。

记者就保价机制询问京东客服，

客服表示， 京东保价规则分为“自营

商品订单价格保护” 和“第三方卖家

商品订单价格保护”， 两者的保价机制

有所不同。 记者查询到， 其中“自营

商品订单价格保护” 规定： “家用电

器签收之前或者签收之后 30 天内可申

请价格保护。” 但不支持价格保护的场

景有 19 条， 包括因支付优惠、 “百亿

补贴” 或者消费券产生的降价等。 而

“第三方卖家商品订单价格保护” 规则

中， 申请价格保护的时限有 7 天、 15

天与 30 天三档， 不支持价格保护的场

景包括购买商品时领取了店铺券、

“百亿补贴” 等。

“是否进行赔付平台说了算， 但

优惠券也是平台发放。 而且我本来就

是京东自营店买的， 既然是自营店，

优惠券还分平台和商家吗？” 李女士问

道。 经过多次沟通以及核实， 发稿前，

李女士告诉记者， 对方赠送了面值为

700 元的京东 E 卡， 算是补了差价。

“买到即贵到”屡见不鲜

李女士的遭遇并不是个例。 消费

者黄女士反映， 今年“双 11” 活动开

始时， 其在中免日上官方小程序上下

了第一笔订单， 第二天， 平台推出了

累计实付满 3000 元再可立即优惠 200

元的活动， 且第二笔订单还有额外赠

品。 “既然两笔订单都是在该平台大

促期间下的， 消费者有权知道活动力

度并享受最优活动， 这种在大促期间

差异性对待消费者的行为不能接受。”

黄女士气愤地说。 记者就此事联系中

免日上， 其客服表示， 平台并无保价

和退差价服务， 所以无法给黄女士退

差价。 “平台推出满减、 折扣、 优惠

券等活动是不定期的， 所以就算是差

一天， 价格也会有差别， 建议消费者

在活动期间自行选择下单。”

尽管各平台继续不遗余力地宣传

价保服务的升级， 但在实际操作过程

中， 消费者却容易屡屡碰壁。 “苹果

15‘双 11’ 最后两小时降价” 的话题

日前冲上热搜。 不少消费者在社交平

台吐槽称， 苹果 15 手机最后两小时又

降价 200 元-300 元， 感觉自己被苹果

官方旗舰店“背刺”， 纷纷喊话要求苹

果补差价。 天猫平台苹果官方旗舰店

客服称， 此次“双 11” 优惠活动是天

猫平台发放的优惠券形式， 并不是苹

果店里产品降价， 因此不能退差价。

记者调查发现， 在黑猫投诉平台

上， 有关价保的投诉有 9000 多条， 其

中大多数投诉反映商家承诺保价“双

11”， 实际却难兑现的问题， 涉及金额

从几十元到数千元不等。 在拒绝价保

的理由中， 有商家以“优惠券、 赠品

等活动不在价保范围内” 等各种理由

拒绝退差价； 有商家甚至直接下架或

更改商品链接， 以逃避价保规则。

律师：留心规则 规避套路

商家以所谓的 “最低价” 诱导消

费者参与预售， 却又随意变更优惠政

策 ， 是否属于消费欺诈 ？ 北京盈科

（上海） 律师事务所高级合伙人刘海律

师表示， 针对 “双 11” 期间购物引发

的保价争议， 消费者首先需要了解平

台关于 “双 11” 期间购物保价政策 ，

平台方应针对 “双 11” 期间的保价出

具详细政策， 包括但不限于价格保护

的商品品类、 价格保护周期、 申请方

式、 不支持价格保护场景； 其次， 消

费者需要根据出售商品的商家确定商

家的保价规则， 可以以窗口咨询的方

式留下咨询记录等其他方式。

上文的投诉中 ， 双方关于 “双

11” 期间平台发放的补贴券引发了一

定争议， 所以首先可参考平台在 “双

11” 之间的保价政策来确定解决方案。

但是如果商家在消费者购物之前承诺

消费者 “双 11” 期间享受保价政策 ，

并没有跟消费者提示其他例外情形 ，

当事人应当遵循诚信原则， 根据合同

的性质 、 目的和交易习惯履行通知 、

协助、 保密等义务。 在商家根据平台

政策退还消费者应退还的差价后， 剩

余价款应由商家根据消费者购物前的

保价承诺补足。

刘律师提醒消费者应留心促销规

则， 规避消费套路。 若消费者遇到此

种情况时， 可以先跟商家沟通， 若得

不到妥善解决， 消费者可采取向平台

投诉的方式合理表达自己的诉求， 请

求商家按照最低价格退还差价， 也可

拨打 12315 向消费者协会投诉相关平

台或商家， 请协会协助解决问题。

近日， 大麦网上线演出门票候补

功能， 引起了广泛讨论。 有网友戏

称， 大麦有自己的 12306， 但是与

12306 的免费候补政策不同， 大麦的

演出票候补功能需要加收候补票价

6%的服务费。 11 月 14 日， 江苏省消

费者权益保护委员会发声， 建议票务

平台应广泛关注消费者的合理诉求，

创新票务出售的手段和规则， 为消费

者提供暖心贴心放心的服务。

根据 《大麦演出候补票须知》，

“候补功能” 是指当门票售罄且经主

办方同意开启候补时， 用户可选择预

付全款， 待该项目有新增库存时， 系

统将优先为候补订单进行匹配抢票。

基于平台技术开发及运营维护成本，

将收取总票价 6％的候补服务费。

网络上关于这一功能的讨论褒贬

不一， 有网友认为相较于从黄牛手中

购买高额溢价演出票， 大麦的服务费

不算高昂， 是平台人性化服务的体

现。 但更多网友则持反对意见， 认为

大麦加收服务费的做法是在变相加价

“割韭菜”。

江苏省消保委认为， 候补功能是

票务平台的新探索， 避免了消费者在

未购买到演出门票后购买高价“黄牛

票”， 为消费者提供了二次购买的机

会， 该做法值得肯定。 但是， 是否应

该向消费者加收服务费依然是一个值

得考量的问题。 大型演出活动票价高

昂， 6%的服务费也是一笔不小的费

用， 仅仅以平台技术开发及运营维护

成本为由收取服务费并不是一个能够

服众的理由。

（来源： 中国消费者报）

大麦网候补

收取6%服务费

消保委：平台应公开透明

在线维权

  11 月 14 日， 本报维权周刊 B1 刊

登 《免押租苹果手机， 却落入消费陷

阱》 一文， 反映消费者任先生去年 6 月

份租苹果手机后， 由于资金紧张未能及

时还款， 逾期后， 要求他一次性支付包

括未还租金、 买断金在内共计 8000 元。

此文刊登后， 引发了各方关注。

11 月 16 日， 经过本报协调， “有

橙租机” 给出了新的买断方案， 除去已

付租金 6467.01 元， 任先生再支付 3332

元可买断机器。 记者了解到， 2021 年 9

月， 256G 的苹果 13 pro max 手机刚刚

发售时， 价格为 9799 元。 2022 年 6

月， 任先生租手机时， 部分平台市场价

值为 9499 元。 “当时我们购买这台机

器的成本价约为 9500 元左右， 如果任

先生在合同期内不逾期， 到期正常归还

时， 手机屏幕无磕碰， 外观无损坏的

话， 任先生交付手机就可以， 总支付费

用为 7788 元， 低于一次性购买支付的

费用。” “有橙租机” 负责人表示，

“拿到手机后， 我们会卖到二手市场，

回收价为 3000-4000 元， 这其中的差

价就是我们的利润。” 当日， 记者联系

任先生， 任先生表示认同该买断金额，

但希望平台方能助其消除因逾期而产生

的不良征信记录。 对于此租机消费纠

纷， 本报将持续关注。 （章炜）
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“免押租苹果手机”后续：平台提出新的买断方案


