
记者连线

类似上文所提到的电器产品有质量问题

时 到底应该以现场检测为准还是仅仅通过

照片即可完成检测 消费者在产品质量遇到

问题时 应该通过什么方式来维权 我们来

看看上海翰鸿律师事务所合伙人金玮律师的

分析

针对朱女士的遭遇 上海翰鸿律师事务

所合伙人金玮律师分析认为 在商家已作现

场检测确认产品存在质量问题之后 而又以

其他事由推翻其现场检测时认定的结果 并

要求消费者为产品质量问题 买单 显然

是有悖于诚信经营的准则 严重侵害了消费

者的合法权益

类似电器产品的质量问题 当然应以

现场检测为准 在商家已派员上门检测认定

产品质量问题的情况下 商家理应承担退

换货的责任与义务 金玮律师指出 消

费者权益保护法 第二十四条明确规定 经

营者提供的商品或者服务不符合质量要求

的 消费者可以依照国家规定 当事人约定

退货 或者要求经营者履行更换 修理等义

务 没有国家规定和当事人约定的 消费者

可以自收到商品之日起七日内退货 七日后

符合法定解除合同条件的 消费者可以及时

退货 不符合法定解除合同条件的 可以要

求经营者履行更换 修理等义务 依照前款

规定进行退货 更换 修理的 经营者应当

承担运输等必要费用

金玮律师坦言 朱女士的遭遇其实具有

一定典型性 从惯常的验收习惯而言 在签

收产品时 如朱女士当即拆封了包装 在对

外包装与电视机外观予以检测的同时 应做

通电测试等 以确认产品有无质量问题 避

免后续争议 如朱女士还需等待商家指派专

人上门安装的 则一般不建议在收货时直接

拆封包装 而有待专人上门安装时由对方当

场拆封 以便在拆封后及时确认产品的质

量

那消费者在遭遇产品质量问题时 该如

何维权与处理呢 根据 产品质量法 第

二十二条的规定 消费者有权就产品质量问

题 向产品的生产者 销售者查询 向产品

质量监督部门 工商行政管理部门及有关部

门申诉 接受申诉的部门应当负责处理

金玮律师表示 一般而言 消费者与商家因

产品质量发生民事纠纷时 当事人可以通过

消保委进行调解 当事人不愿通过协商 调

解解决或者协商 调解不成的 可以直接向

人民法院起诉

此外 金玮律师提醒广大消费者 不论

是网上购买还是实体店购买电器商品 务必

记得索要票据和保留电器的维修记录 为争

取自身合法权益保留相应的证据
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组织特种设备应急演练

质量发展局

质

量发展局

这些年来 我们

一直都在高喊 中国

制造 中国也在逐步

向制造业大国迈进 一个产品的诞生常常

会经过无数次研究和无数道工序 最终检

验产品成败的标准却只有一个 消费者

的认同感 这种认同不仅仅来自于产品的

质量 毕竟再牛的品牌都有一定的容错率

而产品出现问题或瑕疵本来就是不可避免

的 于是 售后服务就成为了产品口碑的最

后一道防线

本期的 投诉实录 就是关于产品出现

质量问题后售后服务不到位的一起案例

作为一家在中国香港上市的公司 小米这

几年很受国内一些消费者的追捧 其铁杆

粉丝还有个专有的称谓 米粉 产品链包

括智能手机 互联网电视 智能硬件及小米

生活周边等产品 是国内这些年来最受人

瞩目的新兴企业之一

这样的品牌 旗下的产品应该多是质

量过硬的 可是在产品出现问题后 其售后

服务却实在不敢恭维 投诉人购买的小米

电视开机后出现了明显的质量问题 上门

检测的师傅也认同这一问题并填写了检测

单 可客服却不认同这一报告 始终坚持据

说是根据照片得出的另一结果 并对消费

者退货退款的要求再三推诿 记者先后 次

与小米客服沟通 令人啼笑皆非的是 每一

次都需要记者重复一遍消费者的情况 这

种机械式的问答让人疲惫不堪

产品出现了问题不可怕 消费者多数

时候并不会因此苛责商家 而只是希望能

通过售后服务系统解决问题 可是这种繁

复的过程 貌似礼貌实则冰冷的问答 更别

提那些奇葩的解释了 除了让人心生厌烦

外 更主要的是必然意味着至少一个消费

者的流失 试想 当你有过一次这样的遭遇

后 还会再去买这个品牌的产品吗 再推而

广之 还会推荐自己周围的人买吗 也许

这样的案例并不属于常态 顾客是上帝

这种话也经不起太多的推敲 甚至像小米

这种大企业也未必在乎几个顾客的流失

但口碑这种东西 本就是从无到有 点滴而

起 一旦真的塌掉了 很可能就会以几何效

应下滑

此前 滴滴司机杀人案 就暴露了新

兴企业客服的弊病 与滴滴类似 有消息称

小米如今也将部分客服服务外包出去 对

于企业来说 这种外包模式省却了不小的

成本 似乎也少了很多麻烦 但看上去很美

的东西有时却未必靠得住 作为第三方 外

包客服不可能那样的尽职和专业 更多地

是按照合同和规章上的流程刻板执行 人

性化的服务也就因此慢慢泯灭 而被服务

方是人 有情感需求 同时遇到的问题也千

奇百怪 同一个流程怎么可能解决得了

售后服务不仅仅是服务 也是一门学

问 关系到一家企业的形象和口碑 服务好

了 买家都成了 回头客 服务差了 谁也

不愿花钱买罪受 这么简单的道理 说易行

难 但对于一个大品牌企业来说 如果这点

都做不到位 那就多少有点 店大欺客 了
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