
    维修响应慢、迟迟不退费……连日

来，不少市民反映长城宽带存在各种售
后问题，记者对此展开调查。

消费者：断网近两?
断网断了近两个月还未修好，这可

急煞了家住金山区高楼村的王老伯一

家。“电脑连不上网，新闻、股票都看不
了。”王老伯告诉记者，他和老伴住的是

农村宅基地，长城宽带机箱安装在屋外
路口处，三家人共用，1月 21日长城宽

带断线，之后数次报修，维修人员来过几

次，却老是“留下尾巴”，未修复网络。

长城宽带：上午终修复
记者联系上海长城宽带公司客服

部相关负责人。在电话中，对方信誓旦旦

表示“会帮用户维修好”，但记者回访时，
王老伯称没人来修，依然过着“断网”的

日子。
记者拨通长城宽带金山高楼村区域

经理的电话。这名负责人说，之前路口一
直在修路，现在路口的电线问题已解决，
近日将为王老伯家通网。据了解，当天下

午，维修人员到王老伯家施工，但还是没
有通网。

后在记者多次催促下，长城宽带维
修人员再次赶来维修，这一次终于通上

了网。但让人意想不到的是，通网后 4个
半小时，王老伯家又断网了。

今天上午 9时 58分，长城宽带维修

人员来到现场，帮王老伯家再次通上了

网。对此，市民对“帮侬忙”栏目表示由衷
感谢。

消费者：总在“走流程”

市民张先生反映，去年 10月，他为
期 3年的长城宽带套餐到期，办理退机

后，他把机顶盒还给了长城宽带营业厅。
当时，营业厅工作人员告知，机顶盒押金

210元将于 3个月后退款到账。然而，张
先生等到今年 3月，仍未收到退款。“到

底要等多久？”张先生说，线下平凉路营

业厅他去过两次，每次去询问进度，工作
人员总是回复“在走流程”。

长城宽带：仍“在审批中”

记者拨通长城宽带客服热线。针对
张先生的退款问题，接电的客服人员回

应，经查询，系统显示退款“在审批中”。
为什么超过 3个月还是不到账？对

此，客服人员坦言，退款进度速度确实缓
慢，但说不出具体原因，只回复“将加急

处理”。

■ 点评
断网了，维修拖拖拖；退机了，退款

还是拖拖拖。长城宽带，你难道真的以为
“一拖再拖，所有的事就能一了百了”？拖

啊拖，拖走的是企业的诚信，拖走的是消
费者的信任。拖到所有人都“忍无可忍”，

“一了百了”的只会是企业的品牌。

本报记者 夏韵

    “装修公司送来的瓷砖有色差，耽

误装修工期，如果重新安装的话，产生
的费用还要我自己承担。”面对装修公

司的强势，市民胡女士满腹委屈。

消费者：地砖有色差
去年 11月，胡女士委托上海云兰

建筑装饰工程有限公司（徐汇分公司）
装修新家，装修费 13万余元，施工日期

为 2020 年 11 月 1 日至 2021 年 1 月
31日。装修过程中，她发现卫生间积

水，房间里的地也没铺平，最糟糕的是，
她认为地砖和她之前订购的不一样，有

严重色差。

1月 21日，装修公司负责人现场
查看后，认为地砖没有质量问题，不存

在色差。最后，在她再三要求下，装修公
司同意换一批同款地砖，前提是她需签
订一份延期的免责协议，将工期延迟至

3月 30日。
年后，新一批地砖进场。3月 7日，

胡女士再去现场确认，发现新送来的地
砖依旧存在色差。装修公司反复强调地

砖型号、规格质量无误，如果非要返工，
所产生的费用要由她承担。“我真是耗

不起了！”眼看工期要一拖再拖，装修期
间一直在外租房居住的胡女士最终妥

协，在装修公司的要求下，签订了一份
《餐厅客厅地砖处理意见》：此前地砖由

胡女士负责埋单，再铺餐客厅地砖由她

自购，装修公司不负责购买，只安排人
工铺贴。“我根本不想签这份协议，但施

工监理说，如果不签字，设计师和施工

队都会受到牵连。”胡女士说，那份协议
还特别注明，亚细亚地砖没有问题，符

合要求。

云兰建筑：不存在问题
记者以消费者名义向亚细亚地砖

客服咨询，询问胡女士选定的地砖型号

是否存在色差问题。客服表示，同一批
次的瓷砖一般不会有太大色差，不同批

次的瓷砖或有可能。
随后，记者与上海云兰建筑装饰工

程有限公司取得联系。徐汇店相关负责

人王经理表示，公司购买的亚细亚地砖
都是正规产品，质量不存在任何问题。

他还强调，之前建议胡女士找相关部门
出具瓷砖色差鉴定报告，但她嫌麻烦不

愿意。至于装修中存在卫生间积水等问
题，王经理说是卫生间排水管道位置不

正所致，马上可以派人解决。
目前，胡女士家中客厅和餐厅的地

砖已被敲掉，她自费购置了新地砖，等
待重新铺设。

■ 点评
装饰装修，最近有点热！这套路，也

是有点多！ 明知消费者在外租房住、急
盼搬新家，“等不得”更“耗不起”，就偏

偏和你 “耗”，“耗” 着你签下 “免责协
议”，把问题推得“一干二净”。别总让消

费者“小心有坑”，相关部门更应该“主
动填坑”。

本报记者 季晟祯 实习生 袁文馨

    三月不健身，四月徒伤悲。然而，因

为一纸格式条款，春节前健身受伤的市
民宋小姐，至今还没有从商家那得到满

意处理。记者了解到，面对健身中存在
的风险，经营健身业务的商家往往会以

格式条款减轻或免除自身责任。律师则
认为，有关“免责协议”实则无效。

消费者：右脚受伤了
今年 1月 19日，网购“Trial Class

双人体验课程”的市民宋小姐与闺蜜一

起前往淮海中路大上海时代广场的
Flow Cycle健身。

产品介绍称，Flow Cycle是“上海
当下热门健身课程品牌”，“每段体验旅

程都拥有专属音乐播放表，由国际教练

亲手选配定制”。宋小姐对此满怀憧憬，
与闺蜜选择了 45分钟室内单车课程。

不料练至 35分钟左右，她右脚卡在自
行车踏板上，当天急诊后于 1月 27日

进一步做 CT，被诊断为“右侧胫骨远端
骨折”。绑上石膏后，医生开出了休至 3

月 27 日的病假单。宋小姐为此要求
Flow Cycle承担医疗费、误工费等共计

2.4万元。对方却表示只能给予 3000元
“关怀费”。因双方意见不一，这笔费用

尚未实际支付。

健身会所：已告知风险
Flow Cycle 工作人员郜女士告诉

记者，在宋小姐健身体验前，Flow Cy－

cle已告知风险，并要求她签署店家统

一提供的《风险告知和豁免确认书》：

“我（指消费者，记者注）了解无论采取
怎样的保护措施，有些风险是不可避免

的”，“作为参与课程和使用器材的条
件”，消费者同意承担健身体验中遭受

和加重的所有伤害。

律师：伤人应担责
那么，这样的免责协议有效吗？

“无效！”北京盈科（上海）律师事务
所高级合伙人赵星海律师介绍，根据

《民法典》第四百九十七条第二款规定，
提供格式条款一方不合理地免除或者

减轻其责任、加重对方责任、限制对方
主要权利的，该格式条款无效；第五百

零六条规定，合同中造成对方人身伤害

的免责条款无效。
同时，《民法典》第一千一百九十八

条也规定，宾馆、商场、银行、车站、机

场、体育场馆、娱乐场所等经营场所、公
共场所的经营者、管理者或者群众性活

动的组织者，未尽到安全保障义务，造

成他人损害的，应当承担侵权责任。

■ 点评
“专业”健身会所里遭遇健身伤害，

甚至骨折，签了一纸“免责协议”，经营

者就能“躲得过去”？《民法典》中已有规
定，经营者即使提供了“免责协议”，仍

应承担安全保障义务， 义务就是责任，

岂能一免了之。 本报记者 罗水元     “纸糊的外立面！缩水的精装

房！”外墙脱落、立面鼓包，距离新
房交付不足 2个月，普陀区中海臻

如府的一幢幢新楼仍在“修修补
补”。更令业主气愤的是，多方反映

后，开发商只是“小修小补”，问题
并未解决，隐患仍未排除。

消费者：“脸面”掉掉掉
从业主拍摄的照片和视频里

可以看到，一幢幢高层住宅的外立

面斑驳不堪：部分银灰色外立面脱
落，露出黑色水泥，像“瘌痢头”；黑

色饰边贴歪了，给人“楼歪歪”的错
觉；大片灰色饰面空鼓，表面凹凸

不平，更像没有铺平的墙纸。

“外立面就是楼盘的‘脸面’。”
但“问题楼”竟不在少数，业主指

出：项目 3期共 1587户，1、2、3期
至少有 9幢高层普遍存在外立面

不同程度的墙面空鼓情况，其中 2

期 3号楼、5号楼出现墙面脱落的

严重质量问题，楼下就是花园，面

临“墙掉掉”，谁还敢逗留？
记者实地调查采访，比对业主

之前发来的照片视频，多数“问题”
外立面貌似被“修复”。但业主对此

并不满意，认为局部修补并不能解
决“空鼓”问题：“墙掉掉”隐患未排

除，“修复”只是暂时“遮掩”，填补

的漆面仍会大面积脱落。
据悉，该项目 1期 2 期为“简

装交付”，3期为“精装交付”。除了外
立面空鼓、脱落问题，业主还反映

了不少“精装”问题：卫生间防水高
度不符合规范；空调管冷凝水管无

保温；地暖做法不符合建筑规范；
铝合金窗未见成品保护措施……

中海臻如府：开发商“失联”

“负责人今天有事，不在这里。
我们没有他的联系方式，你明天再

来吧。”将要交付的新房质量谁来
管？记者在项目现场找了一圈，并

未找到施工现场负责人，询问门卫

被告知，他们和开发商并无联系。
记者又来到售楼处。一名负责

人表示，楼盘已全部卖出，他们只
负责“卖楼”，并不清楚开发商联系

方式，也不知道项目部负责人联系
方式。记者随即拨打业主提供的开

发商工作人员的电话，但无人接

听。在网上查询到中海总部电话

后，记者分多时段拨打，然而截至
发稿时也未能联系上对方。
■ 点评

新房交付在即，质量问题一箩

筐；业主投诉无门，整改无人响应。

千万元的房，买它谁都不容易。 对

于消费者最起码的“安居”诉求，已
赚得“盆满钵满”的开发商必须拿

出最诚恳的解决态度。而相关部门
更应及早介入，让每个人对“家”的

梦想“安全着陆”。

本报记者 徐驰 王军
实习生 柴宇妍

算法再
市消保委：“算法歧视” 侵害消费者权益要不得
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【案例】
不少消费者反映，在平台上预订酒店，遭遇“杀熟”，

包括酒店房间价格混乱，同样的酒店产品在平台上有不

同报价；对新老用户的标价不同、优惠也不同；对新老用
户的酒店推送信息不一，等等。

比如，消费者王女士反映，与朋友在飞猪上一起预
订相同日期、相同房型的酒店房间，未开通菲住会员的

价格是 180元，开通会员的价格是 195元。

■ 初代杀熟
针对消费者反映的问题，市消保委副秘书长唐健盛

认为，“熟客卖高价”是初代大数据杀熟的典型特征。平
台对新客展示的是低价，因为新客通常会在不同平台比

价，但老客习惯已养成，往往不再货比三家，价格就能开
高一些。

与之类似的还有“新人插队”，叫网约车时，算法会
判断你是否买了代金券，如果你买了券，就让你忍受更

长的等待时间，因为券会过期作废。因此，算法就会让没
买过券的乘客插队。“消费者对于‘杀熟’的厌恶在于平

台的欺骗，基于欺骗达成的交易自然就没有公平性可
言。”唐健盛说。

■ 算法套路
除了“杀熟”，上海市消保委还关注各种基于算法的

“套路”，发现算法带来的“价格歧视”非常普遍，几乎无
人幸免。

首先是“个性化推送”。比如，某人曾搜索过“白芝麻
黑芝麻”，他就会在很多 App里收到关于芝麻的信息。如

果曾在网上买过白芝麻，则能经常看到“白芝麻比黑芝

麻好”的“科普”。
其次是根据个人信息匹配相关广告或产品。去年下

半年，上海市消保委曾模拟不同收入群体的消费者使用
相同的 App，作虚拟人设操作。测试发现，不同手机收到

的广告差异极大，“低收入人群”会高频度收到低价劣质
商品和网络贷款广告。

此外，“价格组合”的套路更隐蔽，更不容易发现，也

更能被合理化解释。市消保委在不同平台测试订房、买
菜等业务，不同账号的价格差异比以前更大。不同的是，

“千人千价”由原价与各种优惠券组成，而这些券是算法
临时生成，并用“上月你打过车”“前天你买过菜”等理由

发放。
■ 核心问题
市消保委认为，“算法公平性”是平台消费者权益保

护的核心问题，在二代大数据“杀熟”中，杀熟就是以消

费者的权益换取平台数据价值的最大化兑现。
平台的算法歧视，可能打造“信息茧房”，侵害消费

者的知情权。消费者因为缺乏“退出”的权利，也被剥夺
了选择权，究其根本是对消费者公平交易权的侵害。而

算法形成的“黑箱”具有非透明性，导致“杀熟”更隐蔽。
去年中央经济工作会议明确提出要完善平台企业

垄断认定、数据收集使用管理、消费者权益保护等方面
的法律规范。为此，上海市消保委呼吁，健全数字规则，

尽快出台算法规制，促进平台算法公平，保护消费者合

法权益。 本报记者 金旻矣

精套路再多终不如童叟无欺

    消费者为方便省心，购买了全屋定

制家具，但商家在二次测量尺寸后，突然
加价 1200元，且对于这笔费用是如何算

出的，也没个明确说法。昨天，市民饶先
生致电本报，反映尚品宅配家具店报价

不透明，让消费者“犯迷糊”。

消费者：报价31900元
去年 12月，饶先生为装修新房，在

徐汇区龙华中路上的尚品宅配家具店

订购了一整套定制家具，包括厨房和卧
室内的厨柜、衣柜、鞋柜、书桌等，当时

商家曾派人上门初步量了尺寸，并给出
了 31900元的优惠价。饶先生提前支付

了 3 万元，并约定等家中地板、瓷砖都

铺设完成后，再次上门确认最终尺寸和
价格。

尚品宅配：加价1200元
今年 1月，设计师到场复测后，告知

两个卧室的衣柜、书桌以及厨房的吊柜

都需要增加尺寸，而鞋柜高度可以适当
降低，经过核算，总费用比原先报价要多

出 1200元左右。

但饶先生对加价幅度提出了异议：
“尺寸调整我能理解，但衣柜书桌的长宽

也就增加了 10到 20厘米，何况鞋柜还
有缩减，这价格实在有点高了！”饶先生

要求商家提供前后两次的尺寸明细和每
平方米的产品单价，以便复核，但对

方回应称，他们的报价是

根据每件家具的

尺寸，由电脑自动生成的，并没有具体的

产品单价，也没有明确的计算公式。“这
显然说不通，如果连计价方法都雾里看

花，那不成了一笔糊涂账？万一商家漫天
要价，消费者岂不是吃闷亏？”饶先生质

疑道。
记者昨天致电尚品宅配绿地缤纷城

店，一名负责人表示，前后两次上门测量

的尺寸和价格都给到了消费者，至于如
何定价，确实是由店员将家具尺寸输入

电脑，系统据此自动生成价格，而计算公
式她也不清楚。

饶先生希望，商家的报价能更公开
透明，费用增了多少、如何增加的，都能
让顾客一目了然，放心消费。

■ 点评
消费者，被困在了“系统”里！面

对所谓“高科技”的“价格?法“，

不仅是顾客被“蒙在鼓里”，就连

商家的工作人员也是 “一脸

蒙”。 系统+?法———本该提升
消费体验度的“快捷方式”，

怎么成了套路消费者的

“闷包伎俩”？！

本报记者

房浩

格 式 条 款

顾客健身骨折 免责协议无效

装 修 争 议

地砖色差纠纷 工期拖延两月

宽 带 售 后

断网修复困难 退款迟迟不到

全 屋 定 制

报价“打闷包”买家“吃闷亏”

房 屋 质 量

外墙脱落变“秃”精装多处“缩水”

网 购 退 款

“全新”一路降级 退包难上加难

■ 黄浦区市场监管部门上午为市民提供消费者权益保护咨询服务 本报记者 徐程 摄

■ 墙皮脱落 ■ 外立面鼓包

■ 包上有白色磨痕

    市民王女士反映，去年在抖音

直播平台上购买了价值 4 万多元
的一款“香奈儿”单肩包，但收货

时，皮包不仅散发出浓烈异味，而
且磨损严重。向商家要求退货无果

后，王女士向抖音平台反馈，平台
却称此产品无法退款。

消费者：买包“一包气”

去年 9月，王女士通过抖音直
播平台在“小花中古奢侈品旗舰

店”购买了价值 40920 元的一款

“99新”香奈儿 2.55单肩包。直播

中，销售人员声称此产品为 2018

年-2019年生产，全新全套，防尘

袋、购物小票、说明书等一应俱全，
还会附赠小礼品。而购买时，商品

被标明是“99新”（品相接近全新）。
销售人员保证，包绝无使用痕迹。

这样的描述，让王女士一时心
动。她立刻下单，交易时界面上有

标注“不支持七天无理由退货”，她
也并未多想。

几天后，王女士一打开包装就

后悔了：一股浓烈的异味扑面而来，

购物小票上的日期是 2015年，更让
她感到生气的是，在包包表面，几道

白色磨痕清晰可见：“为何说好的全
套全新成了现在这个模样？”

店家·抖音：拖拉不退款
王女士第一时间联系了“小花中

古奢侈品旗舰店”。客服说，异味可能

是直播中带货人员身上残留的味道，
小票可能是发货人员失误导致，而磨

损问题店方可以帮助处理。

经协商，王女士将包寄给商

家处理。几天后，她越发觉得不对
劲：商家事先再三保证的全新变

成了次品，再经过维修又会变成
什么样子呢？她继而要求退款，但

商家称王女士已同意修复，所以
无法退款。

多次沟通无果后，王女士联

系到北京字节跳动有限公司监管
平台。抖音售后服务告诉王女士，

由于其购买的商品属于二手奢侈
品，非七天无理由退款范畴。

王女士说，为了维护权益，她
多次与抖音官方联系，对方要么

回复“等 3 个工作日”，然后没有
音讯；要么说已经通知商家联系

王女士，但商家却从未打来电话。

记者联系抖音官方客服，客服
称已经了解情况，将及时反馈，两

个小时后会来电说明。但截至发稿
前，数十个“两小时”过去了，记者

并未收到任何回复。

■ 点评
网络直播带货， 当下最火的

“卖卖卖”；二手奢侈品，当前最热
的“货货货”。 但没想到，两者相加，

却是消费者的“愁愁愁”。 面对全新
的互联网销售模式，除了平台和商

家守信重诺外，更需要法律法规及
时约束。 莫让消费者一次次花了

钱，又一次次伤了心。

本报记者 徐驰 实习生 熊伟康


