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□ 记者 章炜

“明明收到了成功购票的短信，登录小程序却找不到订单。 ”徐女士近日向《上海法治

报》反映，她在抢购上海乐高乐园开园限量纪念年卡时，经历了从成功支付到订单“不翼而

飞”的遭遇。经多番维权，她最终获全额退款，并获赠试运营门票、保留年卡权益。随着暑期

临近，文旅消费市场持续升温，类似因系统故障引发的纠纷频发。业内人士提醒，消费者在

抢购限量产品时，除关注价格和权益外，也应留意平台系统稳定性；商家则需强化技术支

撑与应急处理能力，避免因系统问题影响消费体验，共同维护健康的市场秩序。

遇购票系统故障

消费者如何维权

付了2798元后

订单“不翼而飞”？

一周维权

网红“假水”玩具

安全隐患引担忧

网红“假水” 在部分中小学校园

周边和电商平台热销， 这是一种颜色

丰富、 黏性很强的起泡胶玩具， 别称

史莱姆、 水晶泥， 又被叫作“不沾手

的水”， 因其解压特性和价格低廉受

到欢迎， 然而， 这类玩具存在的安全

隐患也令人担忧。

记者近日从多个电商平台随机购

买了 20 款“假水”玩具，并委托上海纺

织集团检测标准有限公司进行检测。

检测结果显示，其中 14 款样品硼迁移

量超过国内相关标准建议值， 最高的

超过五倍之多。此前，多地市场监管部门

对此类商品进行过专项整治险。目前，国

内还没有针对“假水”中硼迁移量限值的

强制性标准， 但据国家市场监管总局等

部门发布的《消费品中重点化学物质使

用控制指南》建议，液体或黏性玩具材料

中，硼的迁移量应少于 300mg/kg。

（来源:澎湃新闻）

“折腾半天，订单却不见了”

5月6日10点， 乐高乐园开园限量

纪念年卡开售， 引发大量消费者抢

购。 徐女士告诉记者， 她从5月6日10

点开始刷纪念年卡， 一直购买不成

功， 进行操作时频繁遭遇错误提示，

下了订单也支付不了， 直到5月7日晚

上8点多， 她终于成功支付2798元购

买了两张纪念年卡， 并生成了订单

号。 当天购买之后， 还收到了官方发

来的短信： “您已经成功购买开园限

量纪念年卡， 试运营门票和年卡均需

预约方可入园， 门票现已开启预约

……” 没想到， 费尽心力下单成功，

过了几天一看， 订单居然不存在了。

焦急的徐女士马上联系乐园方面

进行沟通， “我打了 50 多通电话，

反馈称会有专员联系， 但等了一周多

时间， 没有收到消息。” 眼看离 6 月

20 日的试运营时间越来越近， 怕预

约不到试运营日期的徐女士不

断反映， 才接到了乐园方

面的电话。 乐园通过后

台数据核实到， 徐

女士在 5 月 6

日曾注销账号，

但 次 日 却 在

“空账号” 状态下完成下单， 导致订

单无法关联。

这一说法让徐女士困惑不已。 她

表示，回想起来，5月6日，由于一直下

单不成功，可能误操作将账号注销过。

但是第二天为什么还能用注销掉的账

号继续下单？ 系统为何没有提示？“估

计由于系统原因，注销有延时，等我下

单好了，他们注销成功了，所以订单找

不到了。 ”徐女士推测，正是系统故障

导致了“订单失踪”。

据了解， 乐高乐园开园限量纪念

年卡售价为 1399 元， 与普通年卡不

同的是， 还赠送一张试运营门票， 该

试运营门票不对公众售卖。 乐园从 6

月 20 日起进入公众试运营阶段， 7

月 5 日正式开园。 也就是说， 购买了

开园限量纪念卡的游客最早可以预约

6 月 20 日入园。

系统故障曾引发集中投诉

记者发现， 和徐女士一样， 5 月

6 日， 有部分游客的订单在支付后，

既无法预约入园， 又无法在小程序找

到订单， 曾引发过集中讨论。 上海乐

高乐园度假区当日下午曾发布致歉声

明， 称因系统问题导致部分订单显示

异常， 承诺抓紧修复并将及时通知游

客查询订单状态。

“那两天流量很大， 有一些系统

问题， 导致徐女士在空账号的情况下

下单成功， 目前系统已经恢复正常。”

乐高乐园专员近日回复记者表示，

“我们将对徐女士的异常订单做退票

处理。 5 月 31 日普通年卡上线后，

徐女士可根据需要再购买， 纪念年卡

的权益优惠全部保留。 另外， 基于消

费者不佳的体验， 还将额外补偿一张

试运营门票。” 园方还承诺对徐女士

开放试运营预约日期， 确保徐女士能

顺利入园。

记者近日登录乐园小程序看到，

此前推出的开园限量纪念年卡和酒店

套餐已经全部售罄。 目前购票系统运

行稳定，无论是一日票还是普通年卡，

都可以顺畅购买。截至发稿，徐女士已

收到全额退款，并成功购买常规年卡，

价格与之前发售的纪念年卡一样，也

是 1399 元。同时，园方承诺，将按照徐女

士的要求预约试运营游玩日期。

律师：乐园方需担系统保

障责任

德恒上海律师事务所鲁逸恺律师表

示，随着线上交易环节增多，系统的稳定

性愈发关键， 任何故障都可能直接导致

订单异常，影响消费者权益。乐园平台方

负有保障其线上交易系统稳定运行的责

任，尤其是在交易高峰时段。在系统故障

发生后，乐园平台方应及时公告、建立高

效客服通道并主动处理异常订单， 优先

保障消费者基于成功支付应得的核心权

益（如入园资格 、限量权益 ），而非仅退

款，事后更需完善系统与预案。

建议消费者在遭遇类似问题时， 首

要任务是立即保留相关证据 ： 支付凭

证、 订单截图 （含订单号）、 错误提示

录屏、 客服沟通记录及官方短信或者公

告， 随后可多渠道联系平台， 清晰描述

问题并明确合理诉求。 若平台推诿或处

理不力， 消费者可借助外部力量， 例如

向消保委投诉等。

近期，“零公

里二手车” 销售

热潮引发关注。

据了解，“零公里

二手车” 是指正

常完成车辆上牌

手续， 名义上属

于二手车， 但实

际行驶里程极低

甚至为零的新

车。“零公里二手

车” 近期为何批

量上市？ 消费者

权益如何保障？

“零公里二

手车” 并非新名

词， 自 20 世纪

90 年代引入国

内市场以来， 汽车厂家及其经

销商为了清理库存， 往往将部

分待售新车以低于正常市场售

价对外出售， 既能提升汽车经

销商的市场销量， 也在一定程

度上满足了消费市场需求。 曾

在北京一汽丰田 4S 店从事销

售工作的姚伊铮说： “很多

4S 店的展车和部分参加车展

的新车， 在完成其展示使命后

会以‘零公里二手车’ 的身份

流入市场。 这类车辆因车况几

乎与新车无异且数量稀少， 十

分抢手， 部分消费者甚至愿意

等待数月购买。”

令人不解的是， 此前需要

等待多时才能买到的“零公里

二手车”， 如今却批量登陆二

手车交易平台。 记者在懂车帝

二手车交易平台检索发现， 行

驶里程 1 万公里以下、 车龄 1

年以下的二手车有近万辆， 几

乎涵盖当下主流汽车品牌旗下

车型， 其中包括不少超豪华品

牌车型， 不少车型表显里程数

只有 100 公里左右。

大量“零公里二手车” 上

市后， 不少消费者表达了购买

意愿。 北京消费者李然表示：

“车况与新车没有区别， 价格

更低， 我准备看看有没有合适

的车型可以选择。” 那么， 消

费者购买“零公里二手车” 会

面临哪些问题？

如今各大车企为了提升品

牌竞争力， 纷纷推出终身整车

质保、 三电系统终身质保、 终

身免费充电等售后服务权益。

然而， 系列质保政策多数设有

一个前提性条件： 首任车主权

益。 尽管市场上销售的大部分

“零公里二手车” 车况与新车

基本无异， 但只要以二手车名

义流入市场， 便失去了相应的

质保权益。 业内人士表示， 信

息不对称使得消费者权益受

损， 进而引发信任危机。

某自主品牌营销人士认

为， 在目前车企新车销售利润

较低的背景下， 车企是否有意

通过销售“零公里二手车” 来

规避较高的质保政策维护成

本， 以实现销量与成本的双重

“优化”， 这一问题值得深究。

（来源： 中国消费者报）


