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如果只是发货慢、快件

爆仓、等得心焦，网购一族也

忍了，不过“双 11”后遗症买

家集体吐槽的主要症状还有

这么几条：比如有的商品价

格先涨后降、明降暗升，有的

成交记录不全，有一些预付

的订金不退等，一些消费信

息不对称的情况依然存在。

新《消费者权益保护法》已于

去年开始实施，或许借助法

律，大伙儿可能会买到“后悔

药”。

根据以往经验，“双 11”

是网络购物消费的高峰期，

也是消费投诉的高发期。记

者从市市场监督管理局了解

到，去年 3 月实施的新“消

法”，对消费者在网购等新型

消费活动中的保护更加全

面，其中有一项规定就是支

持“反悔权”，即消费者通过

网络等方式购买产品可 7 日

内无理由退货，且无须说明

理由，这是用制度保护了消

费者“反悔权”。

不过这个规定有一个例

外，如果消费者订购的鲜活

易腐商品、在线下载或者消

费者拆封的音像制品、计算

机软件等数字化商品、交付

的报纸、期刊和其他根据商

品性质在消费者在线买时确

认不宜退货的商品，是不能

使用这个规定的。

此外，在新“消法”实施

之前，消费者遇到找不到网

店经营者的时候，可以向网

购平台反映，网购平台通常

会采用关闭该网店或者以消

费者超过维权期限为由拒绝

处理。新“消法”实施之后，

网络交易平台提供者不能提

供销售者、服务者的真实姓

名、地址和有效联系方式的，

消费者还可以向网络交易平

台提供者要求赔偿。

若遭遇商家失联、退货

遇阻、货不对板等情况，市市

场监督管理局工作人员表

示，商家欺诈，消费者可获 3

倍赔偿；商家失联，可追责网

络交易平台。对于和广告宣

传明显不符的，根据新“消

法”第45条规定：消费者因经

营者利用虚假广告或者其他

虚假宣传方式提供商品或者

服务，其合法权益受到损害

的 ，可 以 向 经 营 者 要 求 赔

偿。广告经营者、发布者发

布虚假广告的，消费者可以

请求行政主管部门予以惩

处。在网购中如果遇到假

货，可拨打12315进行维权。

焦急盼快递、买回的商品似鸡肋、想退货商家推三阻四……

“双11”后买家纷纷“下单”后悔药
■记者 陈成成/文 陈立波/图

如果说全民网购的“双11”是一场狂欢，那么在狂欢过后归于冷静时，一些买家现在最想“下单”的可

能是“后悔药”。前昨两日，记者调查发现，“双11”购物潮让一些买家出现购物后遗症，而卖家加班加点发

货，甚至面临无货可发的尴尬，快递员则派件累到趴。

买家：疯狂下单后悔“太过草率”

这几天，网上流传着一个有

关“剁手党”的段子：经过“双11”

的疯狂下单后，今后一段日子恐

怕要吃土了。尽管这说法有些夸

张，但可以反映出不少网民对于

“双11”一掷千金有些悔意。

“早在 11 月初，我就开始关

注商家的促销信息，购物车里的

货品也是增增删删，到10日晚再

彻底筛选了一遍，因为怕抢不到

有些特价商品，熬到11日零时就

马上支付了。”回想起一周前的那

个夜晚，市民黄女士颇有悔意。

“总共买了30多件商品，花了

我两个月的工资。”黄女士说，有些

优惠力度大的订单，她连续刷新了

好多次才抢购到，实在太不容易

了。可“双11”过后，黄女士的“双

11”后遗症就开始显现出来了，每

天开电脑第一件事就是查看订单

状态，然后时不时地关注手机，生

怕漏掉了快递小哥的电话。

“目前已经收到5个包裹，可拆

开一看，感觉当初下单有点头脑发

热，像同款打底裤一下子买了3件，

现在想想并不需要这么多。想联

系卖家退货，却被对方以各种理由

拒绝了。另外，购置的一些家居物

品一时间也派不上用场，放在储藏

室里又太占空间。”黄女士说，她还

有十多个包裹未收到，仔细思索下

才发现，有些东西买得太多太早

了。

市民杨小姐说，她的“双11”疯

狂购物其实维持了好几天。11日

凌晨，她只顾着给爸爸妈妈买衣

服、保健品，自己看中的商品却没

抢到。不过，第二天她发现，不少

网店的商品仍然维持“双11”的价

格，一些商品虽然恢复原价，但不

比“双11”价格高出多少，于是她又

连连出手，“衣服、饰品、零食，算一

下，‘双11’后几天花的钱不比‘双

11’当天少。”

市民谢女士这几天先后收到了

5个快件，拆开一看，发现有几个不

合适，“昨天退了两个，每年‘双11’

过后就是高退货率。”谢女士说。

“根本忙不过来，订单太多了，

我一天到晚都忙着发货！”经营童

鞋网店的小李告诉记者，“双11”就

是他们这些淘宝小店的年节，一天

能接到上百个订单，有些款式都断

货了。“店里没有货，只能先预售，

这样能尽量留住客户。”小李说。

11月16日下午，记者在小李

的仓库看到，几个工人正忙着核

对商品、打包发货。“估计我们得

花一个星期才能发完这些货。”小

李说。相对的，经历过“双11”的

狂欢后，这几天的订单几乎为

“零”。

与小李有同样经历的还有经

营卫生用品店的潘女士。她直言，

这几天为了发货，已经累得直不起

腰了。“有些买家是同城的，我就利

用双休日，自己开车一个个送上

门，如果全部靠快递，估计等的‘头

发都白了’。”潘女士说。

“双11”给商家带来了巨大的

客流量，在大力度促销活动中，订

单往往是平时的数倍甚至几十

倍。而卖家在接下订单后，就要面

临巨大的发货压力。“大批用户下

单后，商品不够，只好边生产边销

售，可对买家来说，却是个漫长的

等待过程，本以为挑到了中意的商

品，却迟迟不见发货。”小李说，这

时候就容易导致买家退款。还有

些因为尺码、颜色或是质量问题，

也会产生退货、退款。

此外，不少商家还表示，当天

的高销量很大程度上“透支”了“双

11”前后的客源。为了年底清货，

众多商家也不得不挤破头地争夺

“双11”的客流量，“池子就那么大，

你不争就是别人的了”。

卖家：发货累趴了，客源“透支”了

快递员：快件爆仓，每天派送上百单

这几天，不少朋友在抱怨，别

人的货都到了，可自己的商品还处

于“待发货”，有的已经发出的订单

好几天都查不到物流信息，或者是

在最后一公里的快递点停止不前。

记者了解到，多家快递公司均

表示近段时间多处快递点爆仓，送

货或将有所延误。肩负重担的快

递员们的工作量陡增，只能加班加

点派送，不少快递员纷纷表示累得

够呛。

昨日，记者在申通快递花园新

村营业部看到，快件堆满了整个营

业部，门口也堆积了不少包裹，工

作人员快速分拣包裹后，再交由快

递员派送。据介绍，从11月13日

开始，他们就迎来了派件高峰，预

计今后一周都会是紧张忙碌的状

态。这段时间，快递公司会尽快将

快件派出，因为如果不及时派送，

下批包裹一到，快递门店就会“爆

仓”了。

“每年‘双11’以后退货的人不

少，最近既忙着送货，又忙着收‘退

货’，特别忙。”一位负责在隆山东

路片区送件的快递员告诉记者。

“双11”过后，他们每天都要派送上

百单快件，几乎连吃饭、上厕所的

时间都没有。

某快递营业点相关负责人也

表示，据他们不完全统计，“双11”

过后公司收揽的退货业务一般都

会大幅上升，“主要是色差、码号错

误、与图片不符等原因，还有一些

顾客则是因为一时冲动后来又后

悔”。

情况与快递公司相仿的还有

各小区保安室。“虽然小区里配了

E邮箱，但是这几天包裹的数量太

惊人了，放不下，只好堆在保安

室。”丹桂苑一保安大叔告诉记者，

“双11”过后，他们也多了项任务

——帮忙代收包裹。一位住户在

如小山的包裹堆里找了半天才找

到自己的包裹，直言“太累人了”。

“为了方便住户取快件，我们也会

简单整理一下，比如把同一个收件

人的包裹都堆在一块，方便收取。”

这位保安说。

记者走访了瑞嘉庭院、紫荆花

苑、信达花苑等小区发现，“双11”

过后，这些小区保安室也变得非常

繁忙，再加上快递小哥为了赶时

间，保安室就成了包裹集中处。不

少小区保安都希望住户可以尽快

取件，以免快递混淆，万一弄丢了，

责任也不好追究。

市场监管部门：
商家失联，
可追责网络交易平台

为促进和规范快递

业健康发展，加强对快递

市场的监管，国务院法制

办 16 日起就《快递条例

（征求意见稿）》公开征求

意见，拟就快件和用户安

全等作出诸多规定。

■收寄件人应当实名登记
用户交寄快件，应当

如实填写快递运单。快

递运单应当包括寄件人、

收件人姓名或者单位名

称等身份信息、地址、联

系电话，以及寄递物品的

名称、性质、数量。

经营快递业务的企

业收寄快件时未核对快

递运单信息，或者快递运

单信息填写不完整、不实

仍予收寄，情节严重的，

由邮政管理部门责令改

正，可以处5000元以上1

万元以下的罚款。

■快件一律要验视
经营快递业务的企

业收寄快件、验视内件

后，应当按照国务院邮政

管理部门的规定在快件

运单上作出验视标识；用

户拒绝验视的，经营快递

业务的企业不得收寄。

■快递员不能再“任性”
经营快递业务的企

业及其作业人员以抛扔、

踩踏或者其他危害快件

安全的方法处理快件的，

由邮政管理部门责令改

正，可以处1万元以下的

罚款；情节严重的，处 1

万元以上 5 万元以下的

罚款，并可以责令停业整

顿。

■用户快件丢损可获赔偿
用户交寄贵重物品

的，应当事先声明。快

件发生丢失、损毁或者

内件短少的，对保价的

快件，应当按照经营快

递 业 务 的 企 业 与 用 户

约 定 的 保 价 规 则 确 定

赔偿金额；对未保价的

快件，适用有关民事法

律 的 规 定 。 国 家 鼓 励

保 险 公 司 开 发 快 件 损

失赔偿责任险种，鼓励

经 营 快 递 业 务 的 企 业

投保。

■举报投诉有门
经营快递业务的企

业应当公布联系方式，保

证与用户的联络畅通，向

用户提供业务咨询、快件

查询、问题投诉等服务。

邮政管理部门应当

向社会公布本单位的联

系方式，接受投诉和举

报，及时核实、处理，并自

接到投诉、举报之日起7

日内作出答复。

“快递条例”中哪些条文
与你我有关？

信达花苑保安室内堆满快件信达花苑保安室内堆满快件

[延伸阅读]


