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核心提示

不知道吃什么，在

线上服务平台选一选；

不知道去哪里玩，在线

上先搜一搜打卡攻略；

哪里剪头发物廉价美，

哪场演唱会限时抢票，

哪家酒店团餐丰富

……如今都得去线上

货比三家。

在互联网日益普

及的今天，网购已不是

新鲜事，但不知大家有

无察觉，“货不对板”的

现象同样也屡见不鲜？
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消费案例
心形花束没有心 加老板微信不理

去年，一首寓意甜美爱情的歌曲《乌梅子酱》火出了圈，一些商业人士从中察觉到商机，将梅
子果酱、乌梅干等产品迅速打造为消费新宠，就连乌梅子酱心形花束也一时成鲜花行业的爆款。

姜剑是“90后”，女朋友是“00后”，他说，由于身边好几个兄弟为女友买了这种“芭蕾风”的文
艺花束，所以这次也想给女友一个浪漫惊喜，没想到最后弄得女友满是失落。

2月26日是女友生日，由于两人异地，2月25日傍晚，姜剑通过饿了么平台在一家名为“热恋
鲜花店”的商铺，为女友订购了一束价值168元的乌梅子酱鲜花。

“当女友收到花后，我就傻眼了……”重庆晚报记者从姜剑出示的图片中看到，原本该呈现的
心形花束，丝毫看不出爱心形状，而图上朵朵绽放的鲜花，也与实际收到的那束“相差甚远”。

“我肯定想退货呀，商家客服说这事需要老板来解决，但是多次添加老板微信号，都没有成
功！”姜剑认为，商家不重视消费者感受这件事，做得有些过分了。
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消费者的美好心愿值得维护

对姜剑来说，令女朋友失望不是小事，他也不仅仅是一名客户，更是带着美好心愿来平台购
买体验的消费者。

中国社会科学院大学互联网法治研究中心执行主任刘晓春曾在互联网上发表专业建议，他
认为平台应持续升级服务能力，无论是从政策导向，还是从法律伦理等角度考虑，都应通过合规
经营和治理创新，来全程保障和提升消费者体验。

或许，平台建立消费信任的方式方法还有许多，提升售后服务不仅仅只限于打一个投诉电话
或者拍照举证如此简单。我们认为，一旦平台对特定商品的特定服务进行标准化把控，是否这样
的不愉快就会迎刃而解？ 重庆晚报-厢遇记者 李琅 图片源于受访者
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2月25日，重庆晚报年轻
读者姜剑通过饿了么线上服
务平台，为远在兰州的女朋友
点了一束漂亮鲜花。如此浪
漫的事，却因为“货不对板”扫
了兴。
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现象1：一张商品图成为同行通用

为一探其他商铺的销售情况，根据姜剑提
供的信息，重庆晚报记者在饿了么线上服务平
台搜索“乌梅子酱鲜花”，很快便搜索到数条姜
剑购买的同款花束。细细看来，这些商家陈列
的商品图如出一辙，均为可爱小熊配心形花束
的打版图，似乎一张商品图成为同行通用。此
外，有的商品图被商家打上了“图片仅供参
考 请以实物为准”的备注，有的则没作提醒。

现象2：购同款花束也“货不对板”

对于商家不重视消费者感受一说，重庆晚
报记者做了一次尝试，随机在饿了么平台购买
了一束同款，竟然同样收到了“货不对板”的鲜
花。记者联系渝中区这家名为“爱琴海鲜花”
的商铺，询问为什么花朵的品相没这么鲜艳，

商家称“商品图片是打了暖光灯拍摄出来的”；
对于为什么花朵有大有小的疑问，商家又回复

“一把花里有开放度好的，也有开放度一般
的”；那么顾客不满意可以退吗，对此商家表示

“很少有消费者提出退货要求”。

现象3：同行表示可达80%相似度

在采访过程中，多数消费者告诉重庆晚
报记者，能理解商家的难处，不会一味苛刻商
家按照商品图制作出100%的效果。至于商
家方面，位于五里店的“我们花舍”商家客服
称，花朵开放程度不一，造型也就不一样，相
差太多可以退；位于沙坪坝的“围围花坊鲜
花”以及位于南坪的“如意花房”商家客服作
出了同样回应，称该店制作出的花束效果能
达到图片80%以上相似度，可事先为消费者
发实拍图。

记者调查

饿了么：结合实际情况协助处理

3月11日，重庆晚报记者同样作为“货不对板”的维权消费者，拨通了饿了么平台10105757客
服服务热线，向接线人员反映了相关问题。该人员称，可以协助处理相关消费问题，重庆晚报记
者需提供订单号、商品图以及实际收货图片进行举证。当记者问及维权成功的几率时，该人员回
应“结合实际情况处理，商家虚假宣传平台是不允许的。”

3月12日，饿了么平台客服人员来电，解释由于重庆晚报记者所购花束已凋谢，平台并不能
达成协调退款的诉求，解决办法是给予20元的无门槛“心意红包”。

平台回应
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