
下单购买达美乐比萨， 页面标

注“买一送一”， 付款收货却仅得一

份商品， 消费者质疑商家未明示限

制条件， 商家坚称活动规则已明确

提示。 消费者事后与商家沟通补偿

事宜遭拒， 于是向上海市消保委部

门发起投诉。 针对此类促销乱象，

消保委部门建议企业优化促销文案，

避免歧义词汇， 同时通过弹窗、 高

亮、 勾选确认等方式强化告知流程。

9 月 7 日， 张先生在线上平台

下单购买达美乐比萨， 支付价款 78

元。 下单时， 商品页面显著位置显

示“买一送一” 促销标识， 张先生

基于该优惠信息完成交易， 但收货

时发现包裹中仅有一份比萨， 并未

获得承诺的赠送产品。 张先生表示，

购买全程未看到该促销活动存在任

何附加条件或不适用商品范围的提

示， 事后与商家沟通补偿事宜遭拒，

于是向消保委发起投诉。

消保委介入后， 迅速与涉事商

家核实情况。 商家回应称， 张先生

所购比萨属于特定系列， 该系列并

未纳入此次“买一送一” 活动范围，

且活动适用规则、 不参与活动的商

品类别等关键信息已在页面相关位

置进行提示。 商家强调， 自身已依

法履行告知义务， 不存在欺诈行为，

因此拒绝退款或补偿。 尽管消保委

多次组织双方沟通， 结合相关法律

规定进行释法说理， 但由于双方对

促销规则的理解存在根本性分歧，

且均坚持自身主张， 最终调解未能

达成协议。

记者查阅《消费者权益保护法》

第十二条得知， 经营者通过商业宣

传等方式对商品或服务作出承诺的，

应当向消费者履行承诺内容。 消保

委相关负责人表示， 本案中， 经营

者以“买一送一” 进行宣传， 就应

对活动适用范围、 限制条件等作出

足够清晰、 醒目的提示， 确保消费

者便捷获知； 同时， 消费者在参与

促销活动时， 也负有审慎注意义务，

应主动浏览活动细则， 确认商品是

否符合优惠条件， 避免因自身疏忽

引发纠纷。

消保委分析， 此类纠纷暴露出

当前促销活动的两大共性问题： 一

是宣传用语模糊化， 商家常用“全

场优惠” “买一送一” 等宽泛词汇

吸引消费者， 却将限制条件隐含其

中， 易引发认知偏差； 二是告知义

务履行不到位， 部分线上平台将关

键规则置于不显眼位置或复杂文本

中， 导致消费者在快速交易中难以

察觉。 此类纠纷还面临三大堵点：

电子证据易篡改或缺失导致事实认

定难； 商家以“已有提示” 推责，

消费者则主张“未看到” 造成责任

划分模糊； 对于“提示存在但不显

著” 是否构成未尽告知义务， 实践

中判断标准不一。

消保委方面指出， 本次纠纷因

信息传达不清引发， 难以认定商家

存在主观欺诈故意———欺诈的构成

需以虚构事实、 隐瞒真相的主观故

意为前提， 本案中商家虽提示方式

可能不完善， 但无明确欺诈证据。

对此， 消保委建议企业优化促

销文案， 避免歧义词汇， 同时通过

弹窗、 高亮、 勾选确认等方式强化

告知流程； 提醒消费者提升消费素

养， 仔细阅读活动细则， 主动确认

商品适用范围， 并留存广告截图、

订单详情等证据， 以便纠纷发生时

依法维权。

  江苏省消保委介绍， 不少消费

者反映在线选择航班座位时， 经济

舱前排、 靠窗、 靠过道等较为便利

舒适的座位常被锁定， 要么无法选

择， 要么需额外付费或用积分兑换。

为摸清当前国内航空公司线上选座

锁座的实际情况， 切实维护消费者

合法权益， 江苏省消保委开展了机

票锁座专项调查。

调查选取了国内 10 家主流航空

公司作为调查对象， 通过消费者实

际购票、 线上选座的方式， 对上述

10 家航空公司的官方购票 App 进行

了摸查， 重点关注锁座比例、 锁座

范围、 兑换模式及客服解释口径等

内容。 本次调查覆盖航线中， 10 家

航空公司的经济舱均存在机票锁座

行为。

其中， 春秋航空 / 南京－兰州

（9C6188） 航 线 锁 座 比 例 超 过

60% 、 深 圳航空 / 深 圳 － 湛 江

（ZH9327） 航 线 锁 座 比 例 超 过

50%， 这 2 家航司超过半数的经济

舱座位被提前锁定； 海南航空 、

东方航空、 厦门航空的相关航线

锁座比例处于 40%—46%的较高区

间； 吉祥航空相关航线锁座比例

相对较低， 不到 20%。

  近日， 江苏省消

费者权益保护委员会

发布的 《航空公司机

票锁座情况调查报

告》 显示， 航班选座

存在优质座位被过度

锁定、 优选座位需消

费者额外付出成本等

问题。 江苏省消保委

相关负责人表示， 已

于近期对 10 家存在

锁座问题的航空公司

开展在线约谈。
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江苏省消保委发布调查报告，机票锁座最高比例达62.1%

10家航司被约谈，要求限期整改

10家航司经济舱均存在锁座现象

  10 家航空公司解锁优选座位方

式部分以里程或会员积分兑换，而里

程或会员积分的获取渠道，还需要消

费者进行一定的额外消费，普通消费

者缺乏有效累积渠道，只能被动接受

剩余普通座位。部分航空公司在权益

兑换的基础上，同步增设了付费购买

积分或里程、销售含积分或选座券的

权益礼包等规则，使优选座位的解锁

路径向付费获取倾斜。

调查还发现，海南航空、厦门航

空、四川航空 3 家航司开放了里程或

积分付费购买服务。 此外，10 家航司

客服均确认“线上选座阶段存在座位

锁定”的客观情况，但对于锁座范围

及规则的解释较为模糊。

江苏省消保委近期约谈 10 家航

空公司， 要求其在 15 个工作日内提

交书面整改报告。江苏省消保委要求

航司立即开展自查自纠，对现有选座

规则进行全面梳理，重点解决“锁座

范围过度”问题，取消付费或者所谓

“积分兑换” 等形式的变相付费选座

模式，不得将普通经济舱基础座位大

比例纳入付费范畴。

对于协议文本中存在的涉嫌“锁

座”的不公平格式条款进行梳理和修

改，不应存在排除或者限制消费者权

利、减轻或者免除经营者责任、加重

消费者责任等对消费者不公平、不合

理的规定，将航司的“权利”限制在合

理且透明的框架内，并对应其应尽的

告知义务。江苏省消保委将持续关注

各航司的整改落实情况，并视情况采

取后续监督措施。呼吁各航空公司切

实承担起企业主体责任，共同营造公

平、透明的航空消费环境。

（来源：江苏省消保委）

要求航司立即开展自查自纠

经济舱锁座情况统计。 图均源自： 江苏省消保委

□ 记者 章炜

达美乐比萨“买一赠一”？ 警惕“大字吸睛小字埋雷”
消保委提醒：促销活动应足够清晰醒目，确保消费者能便捷获知


