
数据显示，2024年中
国泛二次元周边市场规
模达 1689 亿元，同比增
长 40.63%；预计 2025 年
将突破6521亿元，2029年
有望达8344亿元。

从徽章、亚克力立牌到限量版手办，消费者通过预售、代购、拼团
等方式，将对IP的情感转化为真金白银的消费。然而，当“谷子”将动
漫角色从虚拟世界走向现实交易，商家失联、快递损毁、维权无门……
为情绪价值消费的结果却适得其反，让许多“吃谷人”不禁发出灵魂拷
问：“吃谷，到底让我们遭遇了多少？”

青年报记者 郭佳杰 实习生 孙思毓
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商家

二次元消费热潮下的“隐形雷区”

当“谷子经济”遭遇售后之痛

消失的客服
与自证的消费者

在“谷子”经济的浪潮中，商
家无疑是核心一环。然而，随着
市场的快速扩张，部分商家的服
务质量却未能跟上步伐。消费者
小南的经历便是一例。今年 2
月，在某知名谷店补尾款时，她将
一款转单商品的地址填写为收物
者所在地址，其余商品仍使用自
己的住址。然而，商家却将所有
包裹误寄至收物者所在地址。

她发现后，联系商家召回快
递，重新发货。第二天却发现自己
的收货地址全部被改为收物者的
地址。等了近半年的周边下落不
明，二手市场上的价格也是水涨船
高，小南焦急地联系客服，整整一
天只收到机器人的自动回复。

她所联系的电商平台客服
则表示，商家方未及时回复，他
们只能进行催促，而修改地址转
寄快递这种具体操作仍需商家
操作。“本来转单就是图方便，可
以直接填地址，不用再自己打包
了。”小南表示，那段时间不仅要
联系商家，还要向收物者解释为
什么快递召回，何时能重新发
货，让她不免心累，“只是简单按
地址发货的事情，结果闹成这
样”，虽然最终有惊无险，成功拿
到了周边，但她已经失去了那种
开箱的期待感。

类似的案例还有大学生小
一。今年2月27日，她收到来自

“叠纸心意旗舰店”的周边快递
时，发现内外包装上带有大块血
渍，便让代收快递的母亲录下了
完整的开箱视频。收到这样一
份包裹，小一无疑又害怕又生
气，她希望商家那里能给出一个
让她安心的解释并道歉。当日
她便联系客服，但未收到回复。
第二天，终于等到回复后，她按
照要求向客服提供了开箱视频，
但由于商品完好并未引起重视。

多次反馈，消息都如石沉大
海，收到最多的回复是“您先留
言您的订单号以及具体问题，客
服后续为您查看”。

其间她三次向平台投诉，但
得到的结果都是“商家未回复官
方客服消息”，她一度感觉“没心
情也没精力了”“虽然在努力争
取 对 方 道 歉 ，但 结 果 并 不 看

好”。好在功夫不负有心人，将
近一周后，她收获了商家的道歉
和仓库打包的视频以及补发赔
偿，视频证明血渍并非出自仓
库，而是物流过程中沾染的。

这些案例背后反映出的是商
家在售后服务中的种种乱象。一
方面，客服不及时回复消费者，导
致消费者的问题无法得到及时解
决；另一方面，“无开箱不售后”逐
渐成为行业潜规则，消费者反而
成了需要自证的一方。

然而，录屏并非消费者的义
务，这种不合理的规定，无疑让
消费者在售后过程中处于弱势
地位。对此，上海显闻律师事务
所实习律师王逸扬表示，“无开
箱不收货”的做法属于商家不合
理地减少消费者权益，违反了法
律相关规定，根据《中华人民共
和国消费者权益保护法》第二十
六条“经营者不得以格式条款、
通知、声明、店堂告示等方式，作
出排除或者限制消费者权利、减
轻或者免除经营者责任、加重消
费者责任等对消费者不公平、不
合理的规定，不得利用格式条款
并借助技术手段强制交易”。“无
开箱不收货”属于以声明方式不
合理地限制了消费者的权利，违
反了《中华人民共和国消费者权

益保护法》相关规定，属于违法
行为，需要承担相应的法律责
任。不得利用格式条款并借助
技术手段强制交易。

“薛定谔的赔偿”
与难以界定的价值

“我懂啊！你们二次元的东
西就是很贵啊！”“你怎么可以怠
慢二次元的快递啊！”

前不久，一则快递员为周边
包裹尖叫的帖子为许多网友带来
欢乐。起因是博主小杨的周边包
裹丢失，得知内容物价值5000元
时，快递点老板发出惊叫，“你怎
么可以怠慢二次元的快递啊！”

翻遍仓库后，最终在角落找
到小杨的快递箱。小杨无疑是
幸运的，这场戏剧性寻件圆满结
束，但在小红书搜索“周边丢
失”，价格高昂的周边在运输过
程中遗失，赔付遇到难题的帖子
不在少数。

阿慎等人找代购拼团所购
入场贩周边，价值近20000元，在
运输过程中却因快递员暂放路

边而遗失，但在索赔过程中，因
为多数证据为与代购的聊天数
据和转账记录，快递方并不认可
这种证据，表示只愿意赔付小票
上的金额。然而小票金额为日
元金额，代购购买时和快递遗失
时的日元汇率已有变化，这种赔
付方式让买家们难以接受。他
们最终选择了走法院诉讼，但最
终也仅获赔了一半，即10000元。

对此记者致电了几位快递
员与站点管理者，他们表示一般
不会关注包裹内容物是什么，包
裹出现问题，只要买家能提供购
买记录，他们就会走赔付流程。
但对于这种涉及门票、国际运费
等附加价值的包裹赔偿，他们也
表示难以为证，以小票为准才是
惯例。一位快递网点负责人坦
言，“这种价值高昂的快递，建议
买家自行保价”。

此外，快递的打包问题也成
为影响“谷子”安全的重要因
素。博主阿哲是一个800人周边
拼团群的团长，在她开团的经历
中，从未遇到过货损的情况，这
得益于她层层保障的包装手
法。从泡沫纸到飞机箱，再到最
外层的防水袋，她的打包过程极
为细致，只为确保包裹在运输过
程中不受损坏。然而，并非所有
卖家都能做到如此细致。大学
生小苏在收到快递时，发现纸箱
破损到只剩下半边，徽章上出现
了凹痕。尽管她有完整的开箱
视频和购买记录，但快递方仍以
损坏不明显，“要有对照，原本是
什么样子的”为由拒绝赔偿。最
终，小苏凭借卖家发货前的状态
视频，才艰难索赔成功。尽管如
此，各种视频照片的举证也让她
心力交瘁，“以后雨季再也不敢
买周边，举证的时间成本太高
了。”她表示。

这些案例表明，快递公司在
“谷子”运输中的责任认定和赔
付标准亟待完善。消费者在购
买“谷子”时，不仅要面对高昂的
价格，还要承担快递环节带来的
风险，这种不对等的局面，无疑
让消费者在“为爱发电”的过程
中倍感心寒。

“谷子”交易需要
相匹配的权益保护规则

上海显闻律师事务所实习

律师王逸扬表示，消费者在购
买“谷子”的过程中遇到维权问
题时，首先最好找购物平台进
行处理，当购物平台消极不处
理问题时，可以拨打相关的投
诉 电 话 ，如 消 费 者 投 诉 电 话
12315 和 质 量 监 督 投 诉 电 话
12365等，让行政机关介入进行
处理。

若要向法院提起诉讼，留存
证据是最重要的，保留好一切有
利的证据，如购物凭证（发票、收
据）、产品说明书、合格证、保修
卡、与商家的沟通记录（聊天截
图、通话录音）、消费者协会的投
诉记录等。此外，如果向法院提
起诉讼，需要有商家的个人信
息，可以联系购物平台的客服要
求进行提供。

市消保委副秘书长唐健盛
表示，情绪价值是年轻消费者
重构消费决策的核心维度，“谷
子经济”便是这种消费模式的
代表之一。“谷子”这类商品的
情感价值是消费者价值判断的
核心，功能属性逐渐让位于具
有社交属性的情感赋能价值。
原来消费者群体保护的一些规
则其实更关注于商品的功能属
性，其交易保护规则并不能完
全适用于“谷子”交易，比如某
些商品在质量上可能完全符合
标准，但形态上存在瑕疵，这依
然会破坏商品带给消费者的情
绪价值。

他建议，“谷子”交易需要有
与之相匹配的交易规则和消费
者权益保护的相关规则。“谷子
经济”中消费者决策逻辑的转变
也导致消费群体对产品形态的
关注加强，对产品的品质判断、
产品的退换货规则、产品包装和
运输等都会与传统功能性产品
有所差别。

面对“谷子经济”在发展中
遇到的消费者权益问题，行业
和消费者都需要积极行动起
来，寻找解决问题的方法，摸索
出更完善的售后服务机制。如
商家作为“谷子”消费的核心环
节，应当承担起应有的责任。
在货量增长的情况下，商家也
应该增加客服人手，确保消费
者的问题能够得到及时回复，
并应完善售后规则，对“无开箱
不售后”等不合理规定进行改
良，尊重消费者的权益。此外，
商家还应加强对物流环节的把
控，与快递公司建立更紧密的
合作关系，确保商品能够安全、
准确地送达消费者手中。
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小苏收到的“战损”快递。 青年报记者 郭佳杰 实习生 孙思毓 摄


