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22元一条元一条，，还能订制还能订制：：谁卖了我的简历谁卖了我的简历？？
■新华每日电讯记者 潘 旭 吴振东

新机问题频出
商家不予退货

北京消费者王先生告诉
记者，他曾通过小米有品平台
购买了价格为1999元的亿健
跑步机M1，但购入后多次出
现产品质量问题。

据王先生反映，亿健智能
跑步机仅使用了两天就出现
了商品质量问题，不仅跑步带
有些偏离，还出现了螺丝和底
板分离现象，其中一个螺丝甚
至出现裂痕。刚收到的产品
为何会出现这样的问题？

王先生对此很无奈：“原
本是买给家中老人使用的，一
旦在使用过程中出现任何闪
失，后果不堪设想。”

出现问题后，王先生通过
小米有品平台网上申请上门
查看维修，并与商家进行线上
沟通。然而，对于王先生反馈
的问题，商家表示跑带偏属于
正常现象，并寄来螺丝让王先
生自行维修。

问题并没有就此停止。
在不到两个月的时间内，这款
跑步机又出现了新的问题：跑
步机屏幕不断提示缺少润滑
油，甚至还出现了漏油现象。
王先生再次通过小米有品平
台售后申请上门维修，但商家
仅解释称，“提示添加润滑油”
的指示会在跑步机运行10公
里后消失。作为这台跑步机
的日常使用者，王先生的父亲
表示，自己平时只是用来走
步，并没有长时间消耗，但从
买入到现在的7个多月里，这
一产品已经出现多处问题。

不仅产品出现了问题，商
家的售后服务也让王先生感
到不悦。他指出，在这一过程
中，商家迟迟不来维修，即便
是出现如此严重的质量问题，
商家一直没有同意退换货。

王先生的遭遇不是少数，
记者查阅了几家投诉平台，至
少有近50起投诉反映亿键产
品质量问题和售后问题。其
中有消费者表示：“两年坏了
三次了，换了两个电机，还是
不好使。”

记者通过多个投诉平台
了解到，不少消费者反映在购
买亿健跑步机遇到产品质量
问题需要商家售后处理时，商
家经常通过线上视频指导的
方式与用户沟通，并称消费
者所反映的问题为正常情
况，不影响使用。此外，还有
一位消费者投诉称，自己购
买的亿健跑步机出现问题
后，售后工作人员直接表示
需要消费者自己维修，在消
费者提出上门维修需求后，
商家也迟迟不予处理。

平台角色弱化
仲裁服务成鸡肋

商家的处理态度让王先
生感到十分不满，之后他多次
申请小米平台仲裁，但平台方
回复称，商家以商品超过三个
月为由不予更换或退货。平
台方还指出，商家“不好搞
定”。王先生戏称：“小米的仲
裁客服是‘传达室的大爷’，即
先道歉、问情况，再道歉、通知
向上反应，接着再道歉、通知
厂家意见，最后说不行。”

之后，在王先生的持续沟
通下，有工人前来维修过一
次。但更让人意想不到的是，
维修后不到一个月，此款跑步
机再次出现同样的漏油问
题。考虑到安全因素，王先生
决定申请退货，并通过小米平
台提出了诉求，但得到的消息
依旧是厂家不予更换或退货。

实际上，这款跑步机还显
示提供“七天无理由”退货的

服务。但在王先生的购买经
历中，由于当时新冠肺炎疫情
防控形势比较严峻，他并未立
即要求退换货，也没有想到跑
步机之后还会出现如此多的
问题。

为此，记者曾联系小米有
品，针对出现产品质量问题是
否可以退换货，对方并未给出
明确答案，仅表示要看商家和
消费者的协商情况。

记者登陆小米有品官方
网站发现，平台售卖的多数跑
步机产品页面会提供商家信
息和商家资质（即商家营业执
照），然而在王先生所购入的
亿健智能跑步机M1产品信
息中，商家资质并未公示，仅
提供了“由浙江捍康健康科技
有限公司发货并提供售后”等
信息。

当前线上购物逐渐火热，
带动了一批线上购物平台的
崛起，同时也搭建起了行业售
后的规则。然而，在王先生的
投诉中，小米有品成了商家传
声筒，并没有帮助王先生解决
相关问题。

北京市京师律师事务所
律师张思在接受记者采访时
表示，小米有品作为网络交易
平台的提供者，不仅承担着对
商家的管理责任，还肩负着协
调经营者与消费者之间争议
的责任，以及提供证据的责
任。“首先，平台在选择商家上
要严把质量关口，确保商品如
实描述；其次，在平台的售后
处理上设置一些减少纠纷机
制，例如顺畅的售后小助手、
极速退款等，保证消费者遇到
问题有维权的渠道；另外，平
台也应对商家的管理量化指
标进行相应的奖惩机制。”张
思说。

商家推诿成惯例
维权成本高

事实上，购买的产品出现
问题，消费者自然会找商家维
修。商家在宣传时也把上门
维修等售后作为配套的服务。

然而，售后服务一直是行
业痼疾。中消协发布的统计
数据显示，2020年家用电器

相关投诉较多，其中售后服务
问题突出，主要集中在四大领
域：一是产品质量出现问题，
商家、厂家推三阻四，不履行
三包义务；二是售后服务人员
态度不好，维修质量水平不
高；三是售后人员小病大修，
以换代修；四是假冒官方的

“黑维修”问题依然存在。此
外，据中国消费者协会统计的
数据，在所有投诉问题中，售
后服务投诉155004件，占投
诉总量的27.6%，是最常见的
投诉问题。

此外，拖延时间的方式也
成为商家的惯用手段之一。
一位消费者向记者反映称，自
己曾遇到类似情况，亿健的商
家客服常常通过拖延时间，试
图消耗消费者的耐心，进而达
到放弃维修及退换的目的。
有网友直接表示：“根本就是
没售后，就是想拖到你自己不
想处理。”

无奈之下，王先生还向
12315进行投诉，商家依然坚
持维修。

当被记者问及该跑步机
的最终处理结果，王先生说：

“谈不上处理不处理吧，后来
又有人上门维修过一次，目前
跑步机基本能用，但至于以后
会不会出问题、这种状态能持
续多久就不清楚了。”

王先生还告诉记者，他对
维修人员的身份持质疑态
度。维修人员称自己是小米
有品派来的，但厂家告诉王先

生维修人员是他们派出的。
“维修人员上门维修后，也并
未让我父亲签署过任何东西，
我对他们的身份无从确认。”
王先生说。

那么，产品出现质量问题
时，消费者究竟应该如何保证
自己的合法权益？平台作为
提供交易服务的一方，又该如
何保障消费者的权益？

北京岳成律师事务所律
师喻长城在接受记者采访时
指出，消费者可采取与经营者
协商、请求消费者协会或者依
法成立的其他调解组织调解，
同时也可向有关行政部门进
行投诉、通过仲裁或诉讼的方
式维护自身合法权益。

实际上，关于购物中所遇
到的产品问题，《消费者权益
保护法》及《侵害消费者权益
行为处罚办法》等都对消费者
的投诉维权进行了规定。然
而在实际的沟通中，消费者难
以自证说法，关于产品质量问
题商家也含糊其辞甚至否认，
这给之后的维权带来困难。

对此，喻长城指出，消费
者遇到产品质量问题，首先要
注意保存发票、购货协议等消
费凭证，以便在维权过程中作
为证据使用。

张思补充道，电商平台投
诉商家的违法违规行为，可由
平台对卖家作出相应处罚。

此外，在亿健跑步机这一
案例中，消费者频频反映产
品出现的质量问题。喻长城
指出，根据《消费者权益保护
法》第十九条的规定，经营者
发现其提供的商品或者服务
存在缺陷，有危及人身、财产
安全危险的，应当立即向有
关行政部门报告和告知消费
者，并采取停止销售、警示、
召回、无害化处理、销毁、停
止生产或者服务等措施。采
取召回措施的，经营者应当
承担消费者因商品被召回支
出的必要费用。

消费容易售后消费容易售后难难，，网购纠纷何处维权网购纠纷何处维权
■中国城市报记者 张亚欣文图

消费仅需1分钟，售后问题解

决却遥遥无期。

如今，线上购物已成为消费者

生活中不可或缺的部分。从食品

到服饰，从电子产品到家用电器，

消费者日常所需均能通过网购解

决，不仅省时还省力，已成为大多

数人习以为常的购物方式。

然而，在缺少实际体验的线上

购物中，当产品出现质量问题时，

如何完善售后服务成为困扰消费

者的难题。原本便利的网购，常常

遭遇到售后的推诿和拖延。

图为产品详情标注。

图为小米有品亿健智能跑步机页面。


