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在线需求井喷

小区实行出行管制时，每天该上哪买

菜成了湖北十堰市民王军涛一家最大的难

题。后来，他和邻居们开始用“云菜通”微

信公众号线上买菜。该服务面向十堰市当

地居民开放，只需注册、登录，便可下单买

菜、配送到家。

春节后，因为防疫等因素影响，许多消

费者像王军涛一样纷纷“转战”线上购菜。

“美团”近日发布的《2020春节“宅经济”大

数据》显示，疫情防控期间，在美团外卖平

台上，蔬菜、肉类、海鲜等食材类商品平均

销量环比增幅达200%，葱姜蒜售出了393

万份，酱油、醋、十三香等各式调味料的总

体销量增长了8倍多。

“饿了么”提供的数据显示，自1月

23日至 3月 8日，全国用户通过饿了么

外卖平台购买了约1200万个鸡蛋、20万

袋面粉、56万袋酵母……和去年相比，生

鲜买菜外卖订单同比增长了 12 倍；其

中，武汉生鲜买菜外卖订单同比增长了

8.1倍。

“盒马鲜生”门店今年1月线上流量是

去年同期的2.8倍；以北京蔬菜销售为例，

春节期间整体销量增至日常的3倍。3月

18日，“盒马鲜生”在武汉的新店“火线开

业”。

云买菜“光鲜”背后

“云买菜”以其便捷、省时、送货上门

等特点备受欢迎，而在订单量激增背后，

食品安全、服务质量等方面的问题也频频

浮现。

——最低消费“设门槛”

消费者王晓君告诉记者，

她在疫情防控期间开始使用某在

线平台买菜，但是体验却不是很好。

“东西不便宜，不满100元还不能下单。”因

为有最低消费限制，她每次都会买100多

元钱的菜，但买多了又容易坏掉，而配送

时间更让她头疼：“每次下单后都要两三

天才能到货，这不是耽误事吗？”

——订单与配送有差异

“虽然线上买菜方便了一点，但是有时

候送来的菜跟网上图片不一样，都蔫了。”

消费者张秀杰说，一看就是放了好几天的。

记者调查发现，订单配送差异的投诉

也不断见诸网上。消费者李洪州在某电商

平台上下单购买了一些蔬菜和水果，订单

未提醒商品缺货，配送到家后他才发现少

发了货。“致电商家无法接通，申请退款也

被拒绝。”李洪州说。

——维权取证难

北京消费者陈雄飞很早就体验了“云

买菜”，他曾通过多个平台购买过水果和蔬

菜，有时会买到不新鲜的水果或蔬菜。出

现争议时，商家一般会让消费者拍照上传，

审核后退款，但出现少发货或者送货时间

延迟等问题，有时说也说不清楚，维权比较

麻烦。

消费者魏军也有类似的遭遇：他在网

上订了预售的车厘子，到货后已经发苦，申

请退款上传凭证后，平台却否认了凭证，直

接取消了申请。

“云买菜”如何提质升级

中国消费者权益保护法学研究会副秘

书长陈音江表示，由于特殊时期电商平台

生鲜配送订单量大增，“云买菜”目前存在

配送蔬菜或水果不新鲜、送货不及时等问

题，加上人工、物流成本提高等因素，商品

价格也常受到消费者质疑。

“云买菜”模式考验商家诚信，如果平

台消费体验不好，无异于自断后路。“与实

体店消费不同，消费者不能亲自挑选菜品，

完全由商家发货决定，果蔬的新鲜程度很

难界定，维权也很难举证。”陈音江说，对于

一些平台设置最低消费的做法，更是侵犯

了消费者的自主选择权。

中国网络空间安全协会理事阿拉木斯

提醒，蔬菜肉类等鲜活易腐的商品，不适用

于《网络购买商品七日无理由退货暂行办

法》中的相关规定，“云买菜”有陷入退换货

纠纷等风险。但他也表示，如果出现购买

商品与宣传不符、变质等问题，要保存好证

据并向商家反映，也可向消协、市场监管部

门投诉举报。商家应积极确保产品质量，

并作出赔偿性承诺，完善退换货规则，切实

保障消费者合法权益。

陈音江建议，电商平台应做好入网商

家资质的事先审查，并与生产商、销售商共

同建立食品安全可溯源体系。若商家营业

时间、配送时间、库存情况发生变动，平台

及商家须及时将相关内容在平台公示，以

显著方式提示消费者规避相关风险。

新华社 代群 马姝瑞 汪海月

“260双筷子、100个骨碟、100个汤碗

……暂时先添这么多，需要的话再继续采

购吧！”近日，在安徽省黄山市黟县碧阳镇，

古香古色的“徽公馆”饭店里，老板舒晴正

忙着为每一张饭桌增加餐具。

这批数量不少的新餐具是她为“分餐

制”特意准备的。今后，这家主要经营特

色徽菜的“土菜馆”将为店里100多道菜

品配备公筷公勺，并按照客人要求实行

分餐。

碧阳镇与黄山、西递宏村等著名景点

相隔不远，游客历来众多，春游旺季有的饭

店更是一座难求。然而，受新冠肺炎疫情

的持续影响，眼下在店内堂食的人数并

不多。

“虽然客人不多，但恢复营业的这10

余天来，超过三分之一的客人都明确提出

分餐，剩下的则全部要求上菜时配公筷公

勺。”舒晴说，从前几乎没有顾客会提出这

样的特殊要求。

此前，中国各地公布的疫情案例中有

多起家庭聚集或外出聚餐病例。不久，有

利于阻绝疾病传播的分餐风尚很快就吹到

皖南山区小镇的餐桌上。

舒晴说，她最明显的感受是“筷子、勺

子、碗，都不够用了”。此前，饭店一般会按

照就餐人数的1.5倍比例配置筷子，骨碟

和汤碗等随时更换。而现在，每一道菜都

配置公筷公勺，筷子勺子至少需要翻倍配

置；如果实行严格的分餐，对盘、碗的使用

量也会成倍增加。

在舒晴看来，改变合餐的“老习惯”以

尽可能阻断疾病传播是餐饮业的“大势”，

会越来越流行。

刚开始做分餐，她和员工们也曾经验

不足，比如把全部菜品都分好再上桌，由于

耗时过长以致无法保持正宗徽菜所需要的

热度。此后，她很快调整为做好一道、分一

道、上一道，尽可能地保证菜肴的口感。

“有些菜客人自己不太好分，比如狮子

头、整只鸡炖出的黑鸡汤等，这种菜我们一

般都会做好后给客人看一下菜品完整，再

拿下来分。”舒晴说。

工作量的增加也给服务员们带来不少

压力。以往，一名服务员可以负责两个包

厢，分餐后只能负责一个，在客流全部恢复

之后很可能需要补充人手。

舒晴认为：“这是一个逐渐改变的过

程，在实施标准、完善细节上都需要时间，

商家需要主动作为，甚至走在客人前面。”

增加餐具后，舒晴还在思考更多可以

优化的地方，比如在饭店摆放“推荐使用公

筷公勺”“提倡分餐、卫生健康”等温馨提示

卡片，在自己经营的民宿的食堂同步推动

分餐等。

“经过这次疫情，中国餐饮未来的安全

标准只会越来越高，消费环境也会更好，对

此我们都充满信心。”她笑着说。

在在““徽公馆徽公馆””饭店内饭店内，，一桌已经被全部摆上公筷一桌已经被全部摆上公筷、、公勺的饭菜公勺的饭菜

“云买菜”靠谱吗？市场井喷背后仍须“补课”
新华社 冯松龄 赵为德

手机上挑菜、加购物车、下单……几分钟的操作，就完成了

买菜任务。疫情防控期间，在线买菜平台纷纷涌现，无接触式

“云买菜”成为一种新的消费现象。

然而，有消费者被某些平台最低消费门槛、价格高、配送慢

等问题困扰。专家表示，这些问题是一些商家和平台亟待补齐

的“短板”。

一个安徽“土菜馆”的“分餐制”转变


