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今年“双 11”网络促销已拉开帷
幕。针对近期消费者反映某些应用
软件不明链接跳转导致的相关消费
问题，中消协 11 月 1 日发布消费提
示，敦促经营者切实落实广告“一键
关闭”，不得无底线收集消费者个人
信息。

点击链接后强制跳转

某些应用软件中，弹窗提示消费
者付费提升音画品质等服务质量，点

击后却显示更高价位
套餐或续费会员；弹窗提示
低价的内容，点击付费链接

后，页面却以不明显、较小字体勾
选了“将以正常价格自动续费”。

中消协有关负责人表示，消费者
点击链接后跳转的界面与消费者的点
击意图不符，是某些平台经营者不顾
消费者需求而强制弹出无关链接的行
为，损害了消费者自主选择权。尤其
是在点击付款链接后，其实质付款内
容与链接描述不符，启动弹窗欺骗误
导消费者，不仅违背消费者真实意愿，
还有可能进一步导致消费者损失。

植入广告链接或无关链接

某些应用软件在开启页面推送
广告时，没有关闭选项按钮，需要计
时才能关闭或者默认手机晃动直接
打开广告链接；某些购物软件或购票

软件需要转发他人助力，点击链接后
反复跳转到购物、返现等无关页面，
且难以回到初始页面；某些阅读软件
强制要求观看视频广告；个别支付软
件利用领取优惠券，诱导点击弹出与
本次支付服务无关链接。

中消协有关负责人表示，不论是
强行弹出无关链接，还是无序设置弹
出、难以实现永久关闭，都给消费者
带来很大困扰。根据广告法、互联网
广告管理办法，应用软件推送的广告
链接不管以什么形式导致消费者无
法一键关闭，都违反了法律法规的相
关规定。平台经营者的互联网广告
链接弹出应当探索良性发展模式，而
不是以无视法律规定、牺牲消费者权
益的方式牟取不当利益。

链接对个人信息进行过度索取

某些购物软件对消费者个人

消费习惯进行分析，推送消费者可
能感兴趣的购物链接，将推送信息
狭 窄 化 、标 签 化 ，形 成“ 信 息 茧
房”。

中消协有关负责人表示，根据个
人信息保护法有关规定，应用软件无
底线收集、搜索、分析消费者的上网
行为数据，量身定制广告链接，强制
提供个性化服务并进行精准推送，是
对消费者点击习惯、兴趣爱好、网络
行踪的不法收集和高度聚焦分析。
这涉嫌滥用消费者信息，限制了消费
者视野和自由选择。

中消协建议，经营者应遵守法律
规定，承担应尽义务和责任，保障消
费者的知情权、选择权和隐私权。建
议监管方建立完善、科学、合理的管
控机制，针对不明链接跳转问题进行
整治。

据新华社

近日有消费者反映，修理一个原
价两三百元的电视遥控器，居然要价
1700 多元！如何寻找正规家电维修
服务？需要留意哪些问题？记者采
访了中国家用电器服务维修协会有
关负责人和中国消费者协会有关人
员。

平台应履行资质审核义务

家电出现故障，在网络平台寻找
维修服务，是许多人的习惯。

记者了解到，今年9月，上海市消
保委针对某电子地图中家电维修入
驻商户信息进行了现场核查，其中虚
假信息占比超过40%。

中国家用电器服务维修协会副
秘书长李凝介绍，消费者可通过多种
方式查询正规家电维修企业：家电企
业新产品上印有二维码，家电用户可
扫码查询；通过中国消费者协会“查
验宝”小程序查询；通过家电品牌服
务公众号、小程序、App查询；通过购
买产品的渠道查询。

中消协律师团律师、中闻律师事
务所律师李斌说，如平台以其名义对
外宣称提供家电维修服务、对维修师
傅的派单和收费都有决定权和管理
职责，那么平台作为合同当事人，应
对消费者承担相应的合同责任；如平
台只提供信息发布、交易撮合、技术
服务，并不介入到交易中，仍应履行
资质审核的义务。如果平台明知或
应当知道入驻企业有侵害消费者权
益的行为，仍然不制止、不屏蔽、不撤
下链接、不采取相应的技术措施，那

么平台也应承担连带责任。
有的平台企业借助互联网搜索

引擎发布广告。李斌说，作为广告发
布者的搜索引擎也负有一定的审核
义务，如审核维修经营主体是否真实
存在，有没有营业执照，是否得到品
牌厂家的授权委托，广告内容是否合
法合规等。

维修服务应明码标价

李凝介绍，根据《家用电器维修
服务明码标价规定》，家电企业应向
用户明示提供维修、安装等服务的收
费价格。如通过公示栏、公示牌和收
费价格手册等方式公示服务收费价
格信息，上门服务前要主动向用户告
知收费标准。服务完成后，应按约定
付费，服务人员应出具合法票据并附
结算清单。

根据国家规定，家电服务收费价
格实行市场调节价，由家电企业根据
服务成本核算服务收费价格。因此，
价格由家电企业根据市场供求关系
自主决定，但这不代表可以漫天要
价。

李斌说，经营者应当明码标价，
如提供所需更换零部件的费用清单
以及上门费、检测费等收费标准，保
障消费者依法享有的知情权和选择
权。消费者也务必先询问收费标
准，如果报价明显高于市场价格，比
如两三百元的遥控器报价 1700 多元
维修，远远超过了重置成本，不仅不
符合市场规律，还可能涉嫌价格违
法行为。

进一步完善家电售后服务标准

“一个负面家电维修案例曝光
后，可能会影响整个行业在消费者心
中的口碑，需要有行业标准来约束，
加强规范监管。”李斌说。

中国家用电器服务维修协会统
计显示，我国家电服务业总体规模已
达万亿元，其中售后安装、维修服务
总体规模约 4000 亿元。家电产品保
有量超过30亿台，维修服务有较大需
求。

“家电产品不断推陈出新，售后
服务也需要进一步完善。”李凝介
绍，自 2002 年以来，中国家用电器服

务维修协会已牵头起草了 4 项国家
标准、24 项行业标准、17 项团体标
准。2023 年，协会经商务部批复成
立家电服务业行业标准化技术委员
会，紧扣经济社会发展和家电服务
业发展需要，进一步完善家电售后
服务标准。

李斌表示，由于通过网络发布信
息提供维修服务的经营主体众多，监
管难度较大，如消费者发现被骗，应
及时向市场监管部门投诉，有利于监
管部门根据违法线索及时查处，还可
以实施联合信用惩戒、曝光典型案
例，倒逼家电维修行业依法合规经
营。

据新华社

修个遥控器一千多元，如何不落入“黑维修”陷阱？
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