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本以为捡到便宜，却在提交订单付款后莫名其妙地被商家取消了订单

【诚信建设万里行】是谁给了商家随意“砍单”的权利？

“大半夜花了很长时间下了单，本来以为捡到了便宜，没想到第二天鸿星尔克发公
告说价格异常不发货，过了一周多后又给我‘砍单’了。”今天，湖南永州的消费
者周先生向《工人日报》记者投诉称。

周先生所说的“砍单”，是指在网上购物提交订单付款之后，又被商家取消了订单
。

《工人日报》记者注意到，周先生的遭遇并非个例。消费者在电商平台下单支付款
项以后，被商家以商品缺货、系统出错、操作失误、订单异常以及产品质量等理由
“砍单”的情况较为普遍。

对此，中国消费者协会专家委员会专家邱宝昌对记者表示，商家单方取消已经支付
货款的消费者订单，是《电子商务法》明确规制的“砍单”行为，违背诚实信用原
则，侵害了消费者合法权益。

中国消费者协会有关负责人也在今天接受记者采访时指出，鸿星尔克应当遵守《消
费者权益保护法》《合同法》《电子商务法》中有关保护消费者合法权益的规定，
依法履行合同义务。不能履行合同义务的，应依法承担违约责任。

“订单已经生成，为啥不发货？”

“6月21日凌晨，我睡不着就刷抖音，正好看见鸿星尔克搞活动的广告，就点进去
看了看。然后看到活动方案是每满21元减20元，觉得力度好大，就给家人一人买了
两双运动鞋，总共14双鞋，花了200多元。但到了第二天，鸿星尔克发公告说价格
异常不发货。于是，我联系鸿星尔克客服反映此事，客服就一边道歉一边用那种复
制的话敷衍我。”周先生说。

周先生说，此后他与鸿星尔克方面多次沟通也未能发货。到了7月1日，他的订单直
接被单方面取消了，并显示退款完成。后来，他发现有许多消费者在新浪黑猫投诉
平台、微博反映类似问题。

针对消费者的投诉，记者注意到，鸿星尔克官方微博在新浪黑猫投诉平台回应称，
6月21日事件为价格异常事件，涉及订单取消，店铺亦有平台官方公告。依据平台
规则，判定为超生活所需购买的消费者，无赔付；正常消费者，给予赔偿50元券(
满65元使用)，该券有效期到7月31日。而知情人士透露，此事件是因鸿星尔克运营
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人员错将“满21元减20元”设置为“每满21元减20元”。

不过，鸿星尔克方面的回应并未得到消费者的理解。消费者纷纷质疑：“订单已经
生成，为啥不发货？谁给了鸿星尔克随意取消订单的权利？”“给了优惠券之后，
把低价鞋下架了，高价鞋用券后感觉比某平台还是贵。”“既然知道有问题，为何
还在已经表示无法发货的当天乃至后几天，仍然在抖音等平台推送广告？这是不是
涉嫌恶意营销？”“商家自己的失误，为啥让消费者来买单呢？”

商家“砍单”有5大理由

记者注意到，此次鸿星尔克方面是以价格异常为由“砍单”的，而这样的理由并不
新鲜。

北京市消费者协会秘书长杨晓军对记者表示，该协会通过分析征集到的148件“砍
单”典型案例发现，这些案例都有一个共同特征，消费者下单支付款项以后，被商
家以商品缺货、系统出错、操作失误、订单异常以及产品质量这5个方面的理由取
消订单。

此外，北京市消费者协会曾通过问卷调查、公开征集“砍单”案例、网络购物体验
对消费者遭遇“砍单”的现象进行过调查，涉及当当网、国美在线、京东商城、苏
宁易购、淘宝、天猫、唯品会、亚马逊8家网站。调查结果显示，超过八成消费者
有被“砍单”的经历。有的消费者在商家“砍单”之后，依然收到了该产品的打折
促销信息。所以有消费者认为商家“砍单”是故意利用虚假促销活动收集消费者信
息。

中国法学会消费者权益保护法研究会副秘书长陈音江则对记者表示，由于商家“砍
单”后承担的责任有限，为此付出的成本较低，“砍单”正向其他互联网消费领域
扩展，如订了机票、酒店民宿后被商家单方面取消等情形。

记者注意到，今年3月，准备去江苏常州旅游的梁先生在某网站预订了两晚常州新
北区的一家民宿。按照流程，梁先生付款下单，民宿店家短信回复预订成功。可两
天后，民宿店家突然来电，称这家民宿暂停营业，梁先生可以选择取消订单、申请
退款，或者变更订单改住其经营的另一家民宿。由于另一家民宿与梁先生的目的地
相距甚远，十分不便，梁先生对这两个解决方案均不满意。

后来，在当地消协组织介入之后，双方才达成一致：梁先生就近选择同类酒店入住
，住房差价由民宿方承担。

“砍单”涉嫌违法，商家应履行合同
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针对“砍单”问题，邱宝昌指出，根据《电子商务法》第四十九条规定，“电子商
务经营者发布的商品或者服务信息符合要约条件的，用户选择该商品或者服务并提
交订单成功，合同成立。当事人另有约定的，从其约定。”“电子商务经营者不得
以格式条款等方式约定消费者支付价款后合同不成立；格式条款等含有该内容的，
其内容无效。”

“因此，鸿星尔克单方取消已经支付货款的消费者订单，是《电子商务法》明确规
制的‘砍单’行为，侵害了消费者合法权益。”邱宝昌说。

此外，邱宝昌指出，根据《电子商务法》第三十六条的规定，“电子商务平台经营
者依据平台服务协议和交易规则对平台内经营者违反法律、法规的行为实施警示、
暂停或者终止服务等措施的，应当及时公示。”作为电商平台，应承担相应的责任
，包括制止侵权行为、依据平台规则等对鸿星尔克进行严格规制并向社会公示等。

对此，中国消费者协会有关负责人表示，鸿星尔克以“系统原因导致价格异常”为
由单方强制取消消费者订单，违背诚实信用原则，涉嫌违反《电子商务法》相关规
定，扰乱正常的电商购物信用环境，损害消费者合法权益。应当遵守《消费者权益
保护法》《合同法》《电子商务法》中有关保护消费者合法权益的规定，依法履行
合同义务。不能履行合同义务的，应依法承担违约责任。

“相关电商平台，应当切实承担相应的管理责任，积极督促平台内经营者依法履行
合同义务，有效制止侵权行为，妥善处理消费纠纷，依据平台服务协议和交易规则
等对鸿星尔克旗舰店相关行为进行处置并向社会公示。”该负责人说。

(本报北京7月3日电)

杨召奎
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