
2 0 2 4

年7

月11

日

星
期
四

责
任
编
辑

刘

洋

责
任
校
对

王

曈

技
术
编
辑

施
晓
娜

10

国

内

报
眉
广
告

1
3
9
3
0
7
5
8
4
9
6

无痛
催乳

轻松解决哺乳期奶少，堵奶，乳腺管
不通畅，清水奶，大小乳等问题。（男士勿扰）

地址：沧州市运河区锦绣天地底商 电话微信：18730726672 无痛催乳刘老师

购买亲子餐厅门票，线下购
票价格比线上贵了一倍多；直播
间里团购优惠套餐，比到店点餐
便宜近一半……如今，很多商家
网购折扣价让许多年轻消费者
享受优惠，却让不习惯搜索低
价、玩不转花样团购的老人吃了

“哑巴亏”。

到店购票竟比
网购贵了一倍多

同一家亲子餐厅，线上购票
才卖 78元，但老人进店却花了
188 元。父亲几天前的一次经
历，让刘女士觉得商家有点“欺
负”老年人。

这段时间，刘女士 5岁多的
女儿喜欢上了北京朝阳大悦城
附近的一家亲子餐厅。由于餐厅
不仅提供餐饮服务，还有一些室
内游乐设施，顾客需要购买门票
方可进入。“第一次是姥爷带着
孩子去的。玩了一次之后，孩子
很喜欢，第二天我就又带着去了
一次。”一前一后两次前往，让刘
女士发现了不同之处。

刘女士带女儿前往亲子餐
厅时，店员告知门票价格为 188

元。“我觉得有点贵，就用手机在
几个常用的生活平台上搜了一
下，发现有限时秒杀的优惠，工
作日门票仅为 78元。”她对记者
说。

“我爸肯定不知道网上有优
惠。”刘女士询问父亲，老人果然
买的是全价门票。“这贵得不是
一星半点儿，商家却不向老年人
提示一下网上有优惠。”她愤慨
道。

低价套餐
只能在直播间团购

最近，王女士跟母亲聊起曾
吃过的一家高端牛排店变得“亲
民”了，人均 200元左右就能享
用以前人均 400元左右的套餐。
于是，老人约上同学前去聚餐。
到了店里才知道，女儿说的优惠
套餐，需要在品牌直播间里团
购，店内的线下菜单里根本没
有。“直播间团购我根本不会用，
只得按照店里的菜单，点了人均
398元的套餐。”老人很无奈。

类似情况并不少见。刘女士
的母亲独自居住，有时会去附近
的麦当劳用餐。一次，刘女士发

现母亲到店点选的套餐，比自己
在直播间购买的贵不少。此后，
每当母亲想吃麦当劳，她都会先
去直播间里团购优惠套餐，再把
二维码发给老人。“赶上特别合
适的时候，能省二三十块钱呢。”
在刘女士看来，如果没有年轻人
帮忙，老年人很难享受到这类优
惠。

没菜单用小程序
点单真着急

这几年，不少餐饮店开始采
用小程序或APP点单，这也给部
分不太会用手机、手机流量有限
的老年人设置了消费门槛。

近日，陈女士与老同学到北
京朝阳区的一家网红寿司店吃
饭。可是，店里没有纸质菜单，只
能够扫码进入小程序点单。“我
的手机没有太多的流量，店内也
没有提供Wi-Fi，后来是邻座一
位好心的年轻人，帮我用他的热
点链接上网，又指导点的单。”陈
女士说，要不是有好心人，还不
知得急成什么样。

与陈女士的经历类似，张女
士也多次碰到玩不转线上点单

的尴尬。有一次，她带着小孙女
去吃肯德基，被店员告知需要通
过手机小程序或手机应用点单。
由于不太会线上点单和支付，张
女士只能询问店员能否人工点
单。“等了十几分钟，才有人来给
我点单。”张女士无奈地说。

还有一次，张女士顺道要给
家人买一杯咖啡。到了门店才知
道，只能用小程序点单。如果店
员线下操作，每杯咖啡要比线上
贵出 10元左右。“当时店里订单
比较多，我等了一会儿，店员也
没时间教我怎么线上点单，最后
我就没买成。”她说。

触网增加客源
请别忽略老人

为什么许多线下消费场景
都钟情于在线上开展推广、运
营、服务？一位本地生活平台业
内人士告诉记者，线下商家积极
触网，主要是为了扩大地域和年
龄圈层，吸引更多差异化消费
者。增加客源是商家最重要的盈
利模式。虽然需要支付一定费
用，但商家也愿意通过平台进行
优惠、秒杀、推广等活动。

至于依托小程序点单，经营
饮品店的苏先生告诉记者，一方
面是节约人员成本提升效率，另
一方面也希望小程序能够吸纳
更多用户，提升自己的私域流
量。同时，尽可能通过小程序下
单，也方便店主精准了解各店面
的客流、运营等数据，从而制定
运营策略等。

不过，线下消费争相触网，
不能成为忽视和牺牲老年消费
群体体验的理由。北京市消费
者协会明确提出，通过提供多
种服务方式以保障消费者选择
权等合法权益，不得强制消费
者 关 注 公 众 号 或 使 用 手 机
APP、小程序进行自助点餐或购
物、缴费。

对于线上线下同款不同价
的现象，有律师表示，尽管目前
没有相关法律明确规定经营者
在线上和线下定价必须保持一
致，但同一家店铺相同商品或服
务出现线上线下价格不同或差
异较大，可能侵害消费者的知情
权和选择权，建议商家应该明确
告知消费者，保护消费者知情
权。

据《北京晚报》

线下购票比线上贵一倍多 网购套餐比到店便宜一半

线上优惠多 线下“玩不转”

“办理升档的时候直接打
10086就能办理，降档却要等降
档专员回电，中间还会接到推销
电话，用户要是反应强烈了又能
立刻办理降档，这种流程一点都
不规范。”近日，用户刘先生向记
者反映称，为了给家里老人办理
资费降档，他往返老家两次，耗
时 2 个月，中间还经历了一次

“不降反升”，由此他质疑中国移
动故意阻止用户资费降档。

除了刘先生外，社交平台上
不少用户反映中国移动降档难，
有用户称因为错过降档专员的
电话，来回登记近一个月都未能
办理降档。

对此，中国移动相关工作人
员表示，目前降档确实需要由
10086客服登记后，再由专员进
行回电处理。“我们的客服服务
台席是有限的，所以会根据用户
的需求进行划分，首次接电话的
客服可能没有改套餐的权限，所
以要转给相关的专员进行处
理。”她表示，如果因此对用户造
成困扰，会向公司反映，提升服
务效率。

老人办理降档
反被推销99元套餐

据刘先生介绍，家里老人最
初使用的是中国移动的 79元套
餐，“我们考虑到老人不经常使
用手机，也不会上网，不需要流
量费，就想给老人换成没有流量
的低资费套餐。”

今年 5月，刘先生通过老人
的手机给中国移动 10086 拨打
了电话，对接人工客服后表示想
给套餐降档，换成纯通话的套
餐。“当时客服说她办理不了，4
个小时内会有降档专员来回电
办理。”刘先生说，在此期间他没

有一直守在老人身边，中间有中
国移动的客服专员给老人打来
电话，称推荐一个更为优惠的套
餐，并指引老人发送短信办理，

“当时老人不会发短信，就没有
办理成功”。

让刘先生气愤的是，随后对
方通过短信的方式给老人发来
了套餐的详情，并电话告诉老
人，只需要回复数字 1就能直接
办理。刘先生说，由于老人分辨

能力有限，以为自己办理的是更
优惠的套餐，仅仅一下午的时
间，老人的资费就被升级为 99
元每月的套餐。

客服人员有权限
却用各种方式阻止降档

6月 23日，得知该情况后，
刘先生再次拨打 10086 为老人
办理资费降档，同样被告知，需
要先由 10086的客服进行登记，
再由降档专员回电才能办理成
功。“这个降档专员的回电只能
接听，不能回拨，如果接不到就

联系不上了。”
刘先生说，自己等待了 3个

多小时，等来了一个 10085的电
话。“专员上来就给我推销更贵
的套餐，我说我是想降档的，然
后对方很冷漠的说‘我是推销专
员，不是降档专员’，说不能办理
降档，让我等降档专员的电话，
说最快4小时，最慢24小时。”

刘先生告诉记者，由于担心
自己不在家，还会出现上次“资

费不降反升”的情况，因此多次
致 电 10086 催 促 ，最 终 一 名
10086 的客服下发了一条确认
短信，只需要回复数字“1”，就成
功办理了降档。

“也就是说，10086 的客服
人员从一开始就有权限、有方法
为用户简单快速的办理套餐降
档，但之前联系的时候又是让等
降档专员的电话，又是让推销专
员打电话推销新的套餐，通过各
种方式来恶意阻止用户降档。”
刘先生称。

此外，刘先生还指出，如果
办理更高资费的套餐，用户在手
机 APP 上即可办理，或者拨打
10086直接办理，但办理资费降

档却不能在APP上办理，打电话
办理还层层受阻，严重耽误了消
费者的办理时间成本。

中国移动：
降档较为复杂
需要专人办理

记者注意到，社交平台上已
有不少用户反映中国移动资费
降档难，有用户称因为错过降档
专员的电话，来回登记近一个月
都未能办理降档。

近日，记者以消费者的身份
致电中国移动 10086，表示想要
将 59元的套餐降档，客服称需
要进行登记，在 48小时内等待
专员回电进行降档。而资费升档
可以直接办理，或者自行通过中
国移动APP办理。

对于记者质疑升档和降档
被区别对待，相关人员称，自
2024 年 5 月 1 日起，10086 客服
没有权限为用户办理资费降档，
用户也不能在中国移动APP上
进行办理，只能通过专员回电来
处理。

在记者表示不理解并强烈
要求降档后，客服又称可以向值
班班长申请，直接下发短信办理
降档。

为什么 10086 客服明明有
降档权限，却要求用户等待回
电？对此，7月 6日，记者致电中
国移动相关工作人员。对方表
示，公司不会差异化对待客户，
也不存在涉卡涉限的情况，如果
用户有需求降档，一定会为用户
进行处理。

上述人员同时表示，资费降
档确实需要由 10086 客服登记
后，再由专员进行回电处理，“我
们的客服服务台席是有限的，所

以会根据用户的需求进行划分，
首次接电话的客服可能没有改
套餐的权限，所以要转给相关的
专员进行处理。”

对 于 为 何 不 能 直 接 由
10086客服进行处理？该工作人
员称，由于套餐降档涉及的权益
比较复杂，需要由专员查询用户
的权益、使用情况，并且与用户
说明后再进行办理，“我们需要
重新帮用户梳理一下原本套餐
中所包含的权益，比如有的用户
套餐里赠送了宽带，但用户可能
不记得了，如果直接更换套餐，
免费宽带可能就没有了，那么这
样算下来客户可能资费更高，所
以我们需要先告知具体权益，再
帮客户更改他需求的套餐。”她
表示，如果因此对用户造成了困
扰，会向公司反映以提升服务效
率。

针对上述刘先生给老人办
理资费降档期间，专员推荐了更
高的套餐导致“不降反升”的问
题，该工作人员查询后表示，是
因为专员查询了老人往期的消
费记录，发现存在超额十几元的
问题，认为此前的套餐无法满足
使用需求，因此推荐了新的套
餐，“专员推荐套餐也是在用户
同意下办理的”。

对于降档和升档区别对待
是否合理？记者看到，按照工业
和信息化部发布的《关于进一步
规范电信资费营销行为的通
知》，其中明确规定，电信业务经
营者应充分尊重用户自主选择
权。在本企业同一本地网营业区
（或业务区）内，电信业务经营者
应保证具有同等交易条件的同
类用户对资费方案具有同等的
选择权利。除双方合同另有约定
外，不得以任何形式强制或限制
用户选择或更改任一在售的资
费方案。

据澎湃新闻

中国移动资费，升级容易降级难
有用户反映，来回登记近一个月都未能办理降档


