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电商购物价格可以优惠，服务不能打折
国家统计局发布的数据显

示，2018 年上半年， 全国网上零
售额达 4.08 万亿元，其中实物商
品的网上零售额为 3.13 万亿元。
相关专家建议，随着电商蓬勃发
展， 在法律对其约束的同时，也
要积极引导商家采取措施，通过
打通线上线下服务渠道，制定行
业规范等方式， 形成重诚信、守
承诺的行业秩序。

王新亮说，一些商家的虚假
承诺等不诚信现象，是一种欺诈
行为， 侵害了消费者的知情权。
除依据现行法规约束商家外，电

商平台可以加强对诚信商家的

宣传和推广，为诚信商家颁发诚
信经营许可证。 此外，市场监管
部门和行业协会可推进商家信

用体系建设，把各地消费投诉情
况进行量化，通过数值和评级的
方式给消费者购物提供参考，引
导商家自我约束。

山东大学新闻传播学院教授

刘悦坦说， 企业应更加注重售后
服务体系的打造 。 产品质量和
售后服务关系到企业品牌形

象 ， 企业应在拓展维修网点的
同时 ，统筹好现有售后资源 ，打

通线上线下维修渠道 ， 把所有
产品都纳入服务范围 。 只有让
消费者买得放心 ，用得舒心 ，才
能形成口碑效应。

针对消费者购买电商产品

遭遇的售后维修难题 ， 王致远
说，消费者网购时要及时保存商
家的宣传网页和有关承诺，特别
是保存好与商家的购物聊天记

录 、相关支付信息等资料 ，并向
商家索要发票。 一旦发生纠纷，
及时拨打经营者所在地的 12315
进行投诉 ， 维护自身权益 。

(据新华网)

虚假宣传语、免费变收费、来回“踢皮球”

电商售后暗藏哪些陷阱？
随着“双十一”网络促销活

动结束， 电商产品售后迎来一
年内的最高峰。 记者近日调查
发现， 电商带给消费者便利的
同时， 一些产品因为销售渠道
不同、商家售后保障不规范，无
法进行正常的售后维修。 甚至
有部分生活用品、 家用电器等
产品，售前承诺的全国联保，需
要维修时， 却困难重重， 成了
“无处可保”。

不少电商产品售后维修遇难题：

全国联保成了“无处可保”
山东大学大四学生梁民不久前在一家

网上商城购买了一辆自行车，商城的售后条
款中，明确写着“自行车享有全国 2000 家门
店的售后保障。 出现故障可选择就近门店进
行维修。 ”但当他去临近专卖店修车时，却被
告知“只能凭发票与保修卡在取货专卖店享
受保修。 ”

“本以为修车不是什么大问题，现在才
发现，不仅不能就近保修，说好的全国联保，
竟然变成了只能去提车的店铺维修，实在让
人意外。 ”梁民告诉记者，当初之所以买这个
品牌的自行车，看重的就是承诺的售后服务
好，结果还是让他失望了。

济南市民陈普近期遇到的“麻烦”不是
去哪儿修，而是无处可修。 3 个月前，陈普买
了某品牌的一款龙头式净水器，最近净水器
出现故障。 “打了官方客服电话，被告知这类
产品不能上门维修。 ”陈普说，在他一再坚持
下， 客服给了他一个济南售后维修站的电
话，但没想到的是，维修站工作人员说这类
产品没法修。

陈普告诉记者，由于不在同一城市 ，网
上店铺也不提供维修， 只是邮寄了几个配
件让他自己更换。 当询问为什么线下维修
网点不能维修时，店铺客服回应称“线下没
有这款产品， 遇到问题再联系店铺更换配
件就行。 ”

山东省消费者协会投诉部主任王致远

告诉记者，近两年，受理互联网投诉比例大
幅上升， 其中电商售后问题消费投诉不在
少数。

电商售后有哪些猫腻
记者调查发现，一些品牌盲

目追求销量，在销售中使用与实
际情况不符的宣传语，在产品售
后服务上玩起了猫腻。 部分品牌
的线上和线下销售代理商不同，
售后维修渠道并未打通。

一是宣传语与实际情况不

符。 陈普说，他在维修净水器过
程中最疑惑不解的，就是在净水
器的购买页面上明明写着“上万
家服务网点，覆盖乡村”“全国联
保”“终身质保” 等宣传标语，但
当产品出现问题时，却没有一家
售后网点可以维修，“全国联保”
成了一句空话。

业内人士告诉记者，一些宣
称“全国联保”的品牌，售后服务
网点其实很少， 不少地区根本没

有维修点。 这些品牌为了销量，在
售后问题上“夸下海口”，通过虚
假宣传的方式减轻消费者疑虑，
当产品出了问题时，却置之不理。

二是电商产品遭到线下维修

点区别对待。多位消费者反映，在
电商平台购买的商品， 需要维修
时， 经常遇到平台客服将问题推
给厂家， 厂家又以产品是网上销
售为由，将责任推给电商平台。这
一线上不愿修、 线下不愿管的现
象，导致消费者权益受损。

有 5 年电商运营经验的从
业人员张弛告诉记者，网上店铺
很多是代理商， 和线下品牌直营
店的销售渠道不同， 型号也不一
致，因此维修站点会拒绝维修。 这
一问题症结在于厂家自身没有统

筹协调好线下线上渠道间的关系。
三是免费维修变成收费维

修 。 在一些产品承诺 “全国联
保”“1 年免费维修” 的背后，仍
有不少猫腻 。 记者近期以维修
为由咨询了几家品牌售后人

员 ，有客服表示 ，只有部分配件
能免费更换 ， 但邮费需要买家
承担 。 如需上门服务 ，上门费 、
工时费也得买家支付。

山东新亮律师事务所主任

王新亮说 ， 消费者权益保护法
规定 ， 经营者出售的商品不符
合质量要求出现故障 ， 消费者
要求进行退货 、更换 、修理的 ，
经营者应当承担运输等必要费

用 。 免费维修变为收费维修不
符合相关规定。


