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面膜差价问题发酵多日，沉

默许久不发声的巴黎欧莱雅终于

站出来回应。11 月 18 日凌晨，

巴黎欧莱雅就面膜“双 11”促销

问题发布致歉声明。

欧莱雅在声明中表示，经初

步调查，此次出现部分消费者在

预售后以较低价格拍下商品，是

因为叠加使用了多种平台及店铺

的优惠。对于此次因过于繁琐复

杂的销售机制给消费者带来的困

扰，深表歉意。

直播间“全年最大力度”翻车
欧莱雅道歉了

“买到就是赚到”是错觉，理性消费的同时，请保存好直播视频、聊天记录、支付凭证等
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本报记者 祝瑶

扫一扫
了解身边
财经大小事

11月15日，#欧莱雅安瓶面膜退差价#话题

登上热搜。有网友报料，双11李佳琦直播间预售

欧莱雅安瓶面膜价格远高于品牌官方网店现货。

有网友贴图证明，巴黎欧莱雅在 10 月 13

日、14 日两天接连在官方微博上发布李佳琦的

直播预告，强调直播间安瓶面膜将会是“全年最

大力度”。此前，在李佳琦直播间售卖的面膜，

买 20 片赠送 30 片，预售价格为 429 元，被巴黎

欧莱雅官方宣称其为“全年最大力度”的优惠。

事件出来后，有细心网友发现，巴黎欧莱雅微

博将“全年最大力度”的说法删除。众多消费者要

求欧莱雅退差价，并要求欧莱雅官方出面回应。

11月17日，针对巴黎欧莱雅安瓶面膜差价

问题，两位主播发表声明称已经与巴黎欧莱雅品

牌方进行多轮交涉，但目前尚未针对此次事件达

成一致，若巴黎欧莱雅品牌方24小时后还未能

给出合理的解决方案，直播间将给予补偿。

18 日凌晨，欧莱雅回应，公司正和相关政

府部门合作调查，对于两位主播声明对此事的

建议，本着对所有相关消费者（包括两位主播直

播间的及其他相关消费者）负责任的态度，巴黎

欧莱雅在综合、全面考虑所有相关消费者不同

情形后，在保障所有相关消费者利益的前提下，

提出能针对所有相关消费者的妥善解决方案。
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本报讯 昨天，阿里巴巴集团发布2022财年第二

季度财报。财报显示，阿里巴巴第二季度营收2006.9

亿元人民币。截至2021年9月30日，阿里巴巴生态体

系的全球年度活跃消费者达到约12.4亿，同比增加约

6200万。其中9.53亿消费者来自中国市场，2.85亿消

费者来自海外，反映了持续投入的结果。

本季度，阿里巴巴集团收入同比增长 29%。按

营收结构看，全球化和云计算贡献更高占比，多引擎

共同驱动健康增长。截至 9 月 30 日的 6 个月，阿里

巴巴国内商业板块同比增长 31%，全球化业务同比

增长 41%，以阿里云、菜鸟为基础的企业数字化及

服务同比增长 32%，反映其“内需、全球化、云计算”

三大公司战略取得持续进展。

本季度，云计算业务收入同比增长 33%至人民

币 200.07 亿元，连续四个季度盈利。淘特通过提供

高质量的性价比产品，提升消费者物流体验，年度活

跃消费者超过 2.4 亿。社区商业平台通过高品质供

给和供应链能力，GMV季度环比增长超150%。本

地生活服务持续加大提升消费者体验的投入，订单

量同比增长超过30%。截至9月30日，阿里巴巴国

际商业板块收入同比增长 34%至人民币 150.92 亿

元。这些新业务表现均优于市场预期，有望成为驱

动未来长期可持续增长的多元化新引擎。

在总收入中，由阿里云和菜鸟构成的企业数字

化及服务板块收入已经在截至9月30日的6个月同

比增长32%，贡献了超过575亿元人民币的收入，数

字服务开始向实体经济领域延伸。 本报记者 祝瑶

阿里巴巴发布Q2财报 全球消费者单季增长6200万
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对掌握了流量密码的超级主播来说，这次

事件折射出了主播和品牌方之间的微妙关系。

“低价”“最大优惠”，这些所带来的焦虑感，

围绕着不少主播。对于主播来说，如果没有低

价优势，如何维持粉丝黏性是最直接的问题。

对于走进直播间的货品，价格往往是一砍

再砍。有网友猜测，品牌方不希望商品的定价权

被掌握在主播手里，对额外负担坑位费、佣金等

不菲的支出，有自己的权衡与考量。另有观点表

示，欧莱雅借此开启了对超级头部主播流量地位

的挑战，但是否有效，取决于消费者的态度。

不过，该道歉声明发出后，网友们似乎并不

买账。有网友在留言区表示，归咎于促销机制

繁复、闭口不提是否有宣传过“直播间最低价”、

不谈此前售后客服对消费者的态度，欧莱雅的

这则“致歉声明”好像什么都没说。

11 月 18 日，中消协发布 2021“双 11”消费

维权舆情分析报告，其中，“付款10天不见欧莱

雅”成为典型案例。报告中称，不少网友反映，

欧莱雅虚假发货，“1 号付的尾款，11 号了还在

北京呢，原来是虚假发货呢，所以到底怎么个投

诉法才有用，我800+的款不会退不了吧⋯⋯”

早在双 11 之初，中消协就发布了消费提

示，双 11 线上线下市场笼罩在“巨惠特卖”“全

年最低”“限时抢购”“爆款秒杀”的宣传迷雾当

中，给消费者形成“买到就是赚到”的心理预期。

相关人士表示，建议消费者擦亮眼的同时，

要根据自身实际需要理性消费。此外，要保存

好直播视频、聊天记录、支付凭证等证据，依法

维护自己的合法权益。

致歉声明发出后，网友买账吗致歉声明发出后，网友买账吗B

11月18日晚间，巴黎欧莱雅针对部分购买

多件产品的消费者反映的“巴黎欧莱雅安瓶面

膜”的到手价格有差别，消费体验感受不佳，再

次向消费者道歉并给出以下解决方案：

1.针对在天猫双十一预售（10/20-10/31）

期间在“欧莱雅官方旗舰店”（以下简称旗舰店）

购买安瓶面膜且产品订单累计达到 999 元的消

费者（包括在店铺、达人直播间购物的消费者），

且未领取满 999-200 消费券的消费者，将提供

一张 200 元的无门槛优惠券，使用期限从领到

之日至 2022 年 6 月 20 日（领到之日见后续细

则）。

2.针对在天猫双十一预售（10/20-10/31）

期间在“欧莱雅官方旗舰店”（以下简称旗舰店）

购买安瓶面膜，但预售期间产品订单累计未满

999 元的消费者（包括在店铺、达人直播间购物

的消费者），将提供两张满 499 立减 100 元的优

惠券，使用期限从领到之日至 2022 年 6 月 20 日

（领到之日见后续细则）。

3.以上消费者，巴黎欧莱雅品牌将诚邀他

们成为巴黎欧莱雅金卡会员，享受相关待遇。

巴黎欧莱雅称，具体领取和使用细则，品牌

将在 5 日之内进行公布。考虑到涉及的消费者

数量，如果存在等待时间较长的情况，“请消费

者给予我们多一点的时间，我们一定会抱着认

真负责任的态度来对待每一位消费者”。

最新进展：欧莱雅道歉并给出解决方案C


