
三位泰国主播正在推销产品
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“双11”购物狂欢出现bug，消费者的期待变成“全日空”

�� 人人的的特特价价机机票票成成空空头头支支票票

羊城晚报讯 记者林曦、实习生陈
宛琦报道： 国家邮政局预计， 今年的

“双 11” 旺季高峰期将从 11 月 11 日
持续至 18 日。 高峰期间，全行业处理
的邮快件业务量将达到 28 亿件。 其
中，最高日处理量可能达到 5.2 亿件，
是二季度以来日常处理量（1.74 亿件）
的 3 倍。 高峰期间， 日均处理量将达
3.5 亿件，超过日常处理量的两倍。

为了弥补高峰期间末端投递能力

的不足，各家快递企业普遍加强了末
端人员、场地、车辆储备，已临时补充
近 40 万人。 同时加大了对网点快递
员的奖励和派件激励。还临时租用 12
万辆汽车，新增超 360 万平方米处理
场地和 3000 多套自动、 半自动分拣
设备。 最大限度发挥社区 8 万多个末
端综合服务站和 38 万组智能快件箱
功用，弥补末端投递能力不足。

“我们将引导企业加大对末端的

投入， 优化利益分配机制， 切实保障
基层网点权益。 ” 国家邮政局市场监
管司副司长边作栋表示， 尤其要做到

“四个不能随意”， 即不能随意罚款，
不能随意下调派费， 不能随意乱下指
标，不能随意扣延结算费用。

国家邮政局方面也呼吁消费者，
旺季期间快递员非常辛苦， 如果快件
送得迟了一些或者快递员有些细节做
得不周到，希望给予谅解。

羊城晚报讯 记者沈钊报 道 ：
2019 年天猫“双 11”又创新纪录，仅
用 14 小时 21 分 27 秒，成交额突破
2000 亿，比去年用时少了 8 个小时，
展现出消费的澎湃力量。 阿里巴巴
方面对此表示， 下沉市场的爆发是
今年天猫“双 11”再创新纪录的重要
动力之一。

数据显示，今年天猫“双 11”，无
论是美菱 、容声 、海尔等家电爆款，
还是百雀羚、一叶子、珀莱雅等美妆

爆款，抑或是顾家、喜临门 、芝华仕
等家具爆款， 都有超过 60%订单来
自下沉市场。 其中百雀羚、美的等品
牌爆款在下沉市场增速超过 100%，
珀莱雅、 喜临门等品牌爆款在下沉
市场也都有近 100%的增长。 此外，
iPhone11、 华为 Mate� 30� Pro 等最
热门的手机， 也都有超过一半订单
来自下沉市场。

值得一提的是， 今年天猫“双
11”， 最受下沉市场欢迎的品牌爆款

中， 有七成是聚划算定制款或一年内
首发的新品。 这意味着下沉市场不再
是尾货清仓或者山寨低劣的代名词。

“小镇青年”们对品质和时尚的需求，
丝毫不亚于大城市的消费者。

天猫触达下沉市场的方式主要是
通过聚划算重装升级， 加上定制款货
品的供给。 数据显示，天猫“双 11”前
两个小时，聚划算“千万爆款团”诞生
了 216 个销售破十万件的爆品 ，超
7000 个百万单品、576 个千万单品。

今年“双 11”，直播和短视频成为“超大流量场”的趋
势愈加明显。 11 月 11 日，记者在杭州阿里巴巴西溪园区
内看到，考拉海购、Lazada、淘宝、天猫国际等电商平台上
的主播们正在进行直播“带货”。 数据显示，截至 11 日 8
时 55 分，淘宝直播引导成交额突破 100 亿元。

“大部分电商平台目前都遇到了流量瓶颈，获取用户
的成本太高。直播平台已成为一个重要的流量入口。”网经
社电子商务研究中心主任曹磊表示，直播是辅助售卖的工
具，结合直播的促销会让消费者眼前一亮，为平台带来更
多流量。

记者在 Lazada 直播间看到， 三位
泰国网红正在直播间推销泰国的食品、
服饰以及手工艺品。 据 Lazada 泰国直
播业务高级副总裁刘芳君介绍，直播模
式在东南亚地区非常受欢迎，寻求合作
的品牌商越来越多， 目前 Lazada 泰国
每月签下的 KOL（拥有网络超高人气的
主播）人数增长率达 10%。

实际上，直播“带货”已成为淘系平
台重要的流量增长来源。 仅“双 11”预
售阶段， 就有 1.7 万个品牌开启直播，
多款品牌单品预售成交额破亿元，其中
更有 6 分钟破亿元、1 秒卖出 55 辆汽
车的战绩；11 日 1 时 03 分， 淘宝直播
引导成交额超去年全天。 8 时 55 分，淘
宝直播引导成交额突破 100 亿元，预计
全天将有 5 亿多人涌入天猫、 淘宝
APP； 根据阿里巴巴 11 月 1 日公布的
季度业绩， 淘宝直播 2019 财年带动的
成交规模达千亿元；今年上半年，淘宝
直播的同比增速超过 140%……

值得关注的是，不仅美妆、服饰这
些常规直播品类，今年“双 11”，沃尔沃
等十多个汽车品牌也开起了淘宝直播，
上千家汽车 4S 店、2000 多名导购变身
带货主播。 电商平台直播“带货”的品类
覆盖范围越来越广。

例如，全国各地的农副产品在电商直
播中大火。今年的天猫“双 11”，新疆若县
常务副县长和返乡创业的淘宝村播罗晶
一起， 在一场直播中卖出超 6 吨灰枣，相
当于当地 32 家农户此前一个月的销量。
统计数据显示，天猫“双 11”开场至今，淘
宝直播的村播场次已超过 15 万场。 共有
1.5 万名农村主播，在全国各个贫困县、贫
困村开起直播，帮当地农民卖农货。

阿里巴巴方面表示，今年天猫“双
11”是淘宝直播参与度最高的一次。 从
明星到 4S 店销售， 从厂长到发型师，
“全民直播” 的热潮将带动淘宝直播生
态更加繁荣， 由此产生的成交转化，也
将惠及更多商家。

“人肉聚划算”“线上奥特莱斯”“全
网最低价”……“性价比高”是直播带货
打出的最显著的标签。 很多头部网红不
断向粉丝强调， 直播卖的是最实惠、最
优质的商品， 并借此不断创造出多个

“亿元直播间”的财富神话。
对主播的信任感是网购的重要基

石。“跟明星、模特相比，主播的形象更
接近普通人，他们的推荐更具带入感。 ”
这是很多粉丝的想法。

直播销售的商品价格确实便宜吗？
一位头部网红经纪人表示，关键在于批
发模式。 面对主播巨大的吸引力和销
量，商家愿意给出最低价，由此形成粉
丝、商家、主播的共赢关系。

国务院发展研究中心新经济专家
朱克力说，直播带货价格低，一方面是
因为品牌方为了推广做活动降价；另一
方面是网红为继续增加流量，从推广费
中拿出一部分补贴给产品，让消费者享

受优惠。
中国电子商务协会高级专家庄帅认

为，直播容易通过直观的方式建立起主播
与用户之间的信任。 并且，直播卖货不必
设计门店形象、拍摄图片，销售门槛低，商
家能快速通过网络规模化销售商品。

业内专家认为，直播带货不是电视购
物的简单升级，其受众更年轻、交互性也
更强，未来的发展空间很大。

“直播带货的高峰期应该还没到，未
来市场发展或将持续加速。 ” 庄帅认为，

“电商 + 直播”将成为连接人、货、场的重
要模式， 但目前出现的连接和信任问题，
给监管带来严峻挑战。直播“带货”为各大
电商平台带来了大量流量的同时， 却也

“翻车不断”，虚假宣传、刷单、假货等“名
不副实”的问题逐渐浮出水面。

11 月 1 日， 国家广播电视总局发布
有关“双 11”期间电商直播的通知。 该通
知要求， 加强规范网络视听电子商务直
播节目和广告节目服务内容规范， 节目
中不得夸大其辞， 不得欺诈和误导消费
者，要求将导向管理贯穿到节目制作、审
核、播出等各个环节，把好导向关、内容
关、人员关。

网经社电子商务研究中心法律权益
部助理分析师蒙慧欣表示，直播“带货”作
为互联网销售宣传新业态，受到不少消费
者的推崇， 但因直播平台在内容审核机
制、监督管理上不够完善，让一些“网红带
货”钻了空子，商品出现问题后，更让消费
者投诉无门。 因此，消费者如果通过直播
渠道购买商品，一定要谨慎做决定。

近日，最高人民检察院、国家市场监
督管理总局、国家药品监督管理局联合召
开发布会，宣布到 2020 年 12 月，在全国
范围内开展一场“四个最严”专项行动，其
中明确提出严查“网红带货”，要求电商第
三方平台对“刷单”“假评论”涉嫌违反广
告法等行为进行查处。

不止阿里系，几乎所有电商平台都在
加码直播业务：社交电商小红书在今年 6
月已开始内测直播；京东“双 11”期间将
“京东直播” 提升到了首页位置； 蘑菇街
自 2016 年 3 月上线以来，逐渐把直播发
展成为最大增长动力……

“从市场发展前景来看，电商直播会
给电商平台带来更多机会，但该项业务同
质化竞争也在加剧。 ”曹磊认为，直播将
是所有电商的“标配”，而如何做到差异化
是亟须解决的课题。

此外，在流量的获取越来越难、竞争
越来越强大的情况下，传统的电商模式正
在导向内容电商。那些内容为王的短视频
平台们也想在这个狂欢节中分一杯羹。例
如去年“双 11”，快手数百名红人通过短
视频和直播卖货， 仅 11 月 6 日当天销售
额就过亿。

快递小哥忙忙忙

文 / 图 羊城晚报记者 沈钊

有爆款在下沉市场销量增速超100%

“双11”邮快件业务量将达28亿件
快递企业临时补充近 40 万人，加大对快递员派件奖励

双11最 增长点

直播创造千亿增量市场

直播卖货为什么这么火？

文 / 图 羊城晚报记者 甘韵仪 唐珩

11 日凌晨，飞猪“双 11 特价机票抢购” 狂欢过后几个钟头，全日
空航空出 bug（“漏洞”）刷屏了！ 近 2000 名网友在飞猪上抢购了飞日
本的特价票，之后却被告知无法出票。

进驻飞猪的机票商家远达国际通知：“系统出问题， 只能退款、赔
偿 500 元”。 一场狂欢之后，消费者白兴奋一场，还错过了其他航空公
司的“零点优惠”，最终变成“全日空”———全日都踏空。

到底谁该为这起“事故”负责？

10 日 23 时半起，广州市
民李小姐便开始“蹲守”在飞
猪平台，准备抢购特价机票去
日本。

秒针踏正 12 时整点，她
马上在手机上刷新系统，就在
网页变更的一瞬间，原本还是
3000 多元一张的单人单程
票，一下子跳出了 1000 多元
的单人往返票。“全日空航空
每年‘双 11’都有优惠，之前
他们的微信公众号、官网也向
公众发布了信息，看到价格跳
水，觉得惊喜，但不会怀疑。 ”
李小姐说。

她马上在飞猪下单，最终
定了两个人的广州 - 东京往
返票，12 月 28 日启程，1 月 5
日返程，共 2562 元。 付款后，
交易页面跳出飞猪的“保
证”，显示“出票保障”，而行
程提示也显示“出票中”。 李
小姐便以为志在必得，还向朋
友激动地分享了这一消息。

“一般来说，在飞猪上订
机票，两小时内可出票。 结果
到了 11 日早上， 还没出票。
在微博上一搜 ，‘全日空出
bug 无法出票’的消息陆续出
现。 ”李小姐说。

直到 11 日中午， 远达国
际在飞猪上发来信息，称“由
于系统原因， 机票预订失败
……未出票全额退款”，之后，
对方答应免费退款的同时，赔
偿 500 元。 李小姐对此不能
接受。

“双 11”前，各大航空公司
的打折消息满天飞， 各公众号
也在推“抢特价机票攻略”，像
全日空航空官网首页便有大大
的图标显示“中日往返仅需
990 元”。

有李小姐此等遭遇的不止
一人。 网友 Alan 说：“竟然是
bug！ 怪不得抢到票一直不出，
飞猪不认， 我定好的酒店怎么
办？”网友“桔子”也说：“全日空
的代理表示没订到票， 已经找
飞猪，不知道会咋样。 ”

“作为代理商，远达国际的
工作人员说他们公司确实与全
日空航空签订了协议， 有一定
优惠 ， 但系统定价出现了问
题。 ”李小姐说，对方称“退款 +
赔偿 500 元”已是极限。

以为抢购成功， 李小姐错
过甚至放弃了其他航空公司的

“双 11 零点优惠”。由此她提出
以补差价作为赔偿；对方则说，
当前同等机票价已接近 13000
元，由此差价需补一万多元，这

对他们来说损失太大。
说好的“中日往返仅需

990 元”优惠呢？ 远达国际相关
负责人赖先生告诉记者， 这一
“事故”源于他们将系统的价格
“放错”了，造成前台展示的价
格与实际价格有很大偏差，原
先 7000-8000 元的机票，展示
出来却是 1000 元左右。

“全日空航空承诺的优惠，
是有日期限制的。 而我们的系
统， 将所有日期都配备了这个
优惠，包括节假日。 这次订票的
客户， 大部分都是春节期间出
游， 这不在全日空航空优惠的
时间范围内。 ”他说。

据了解，11 日零时过后 ，
远达国际收到客人在飞猪上提
交的订单，发现出错。 5 分钟过
后，联系飞猪平台关闭系统，而
彼时，全国已有近 2000 人抢票
成功。 之后，他们逐个联系消费
者请求退款甚至赔偿。 截至 11
日下午 5 时， 约有 1/3 的消费
者答应退款与赔偿。

“飞猪也有责任，因为相信
飞猪，才在上面购票，支付成功
后，飞猪还显示‘出票保障’，最
终却给了我们一个没有保障的
‘保障’。 ”李小姐说。

飞猪该不该负责？ 有网友
报料，此前客服曾承诺，若飞猪
平台打出“出票保障”却不能出
票，会补机票差价。

网友“羁绊 ”说 ：“抢到了
全日空 春 节 期 间 1 月 22 日
-27 日武汉出发往返东京的
商务舱机票，扣完券后才 1939
元。 我还担心，买完就打给飞

猪客服。 客服回复说，有显示
‘出票保障 ’， 如果商家不出
票，会补差价购买我要出行的
机票！ ”

飞猪相关负责人称， 经了
解，商家错误设置了活动折扣，
造成大量用户抢购， 即使迅速
停止了活动， 也已经产生大量
订单。 目前商家承诺将给予用
户每单 500 元的补偿， 尽力弥
补用户的体验损失。

对于打出“出票保障”却未
能保障，平台是否补差价，飞猪
方面未回应。

购物狂欢节，“系统标错价
格” 已不是第一次挑战消费者
的信任。

谁该为这些频频出现的
“错误”埋单？

广东杰海律师事务所合伙
人律师甘静仪指出 ， 飞猪于
2019 年 9 月 6 日发布《机票服
务保障标准》， 约定买家付款
后， 因商家原因造成无法按照
订单约定出票的，其中规定“买
家选择继续出票但商家不能出
票， 或买家拒绝由商家再为其
出票的， 商家应为买家全额退
款，并向买家支付违约金，违约
金金额为 500 元 / 订单。 同时，

若买家另行购买机票产生差价
的，该差价由商家承担”。可见，
根据飞猪平台对于“出票保障”
的承诺限定的前提为“买家另
行购买机票产生差价的”，该差
价是由平台上的相应的代理商
承担。

甘静仪指出，一般来说，消
费者因此导致的损失需由店铺
和第三方平台共同承担违约责
任， 赔偿消费者因此产生的损
失。 但如果第三方平台尽到了
合理审查义务，则无需担责。 消
费者有权要求代理商承担继续
履行合同、 采取补救措施或者
赔偿损失等违约责任。

抢到票却不能出票 代理商：系统信息填错了

平台是否补差价？

谁该对此负责？

22000000

靠什么狂飙突进 主播带货 666

小镇青年买买买

淘宝直播9小时引导成交额破百亿元，预计
全天逾5亿“老铁”涌入天猫、淘宝等电商平台

？
差异化是亟须解决的课题

直播“带货”将走向何方？

网友与客服的对话截图
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