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由于国际经济的不景气以

及中国消费的不断升级，中国

目前已成为许多国际品牌在全

球最重要的市场之一。

一方面是“消费同步”、“销

量猛涨”的火爆场景，而另一方

面，却伴随着“售后歧视”、“霸

王条款”的奇怪现状。

近日，江苏一位市民在维

修其购买的苹果手机时遭遇了

“漫漫长路”：虽然服务商为其

更换了新手机，但依然有不少

故障，有时还会自动关机，而且

这台手机“没有任何包装、没有

合格证、没有说明书、没有出厂

日期”。

这名消费者将此问题投诉

到消协，消协在调查过程中发

现，苹果手机的维修条款中有

不少“霸王条款”，许多项涉嫌

侵害消费者权益。

据了解，中消协联合六省

市消费者组织联合发表苹果

维修合同不公平格式条款点

评意见，认为这家跨国公司制

定 的“ 霸 王 条 款 ”有 ：一 是

iphone 手机和其他苹果产品

在维修可用翻新件后，更换下

来的旧备件归苹果所有；二是

如果维修造成产品损坏只赔

偿维修款；三是运输损坏不负

责免费维修；四是如果超过一

定期限没有去取

回维修完的产品，就

认定为消费者放弃所有权；

五是在维修时，自行限定责任

范围，代替消费者做选择。

无独有偶。不久前有媒

体报道，丰田皇冠轿车对有质

量问题的汽车产品实施“暗

召”，也就是偷偷摸摸地召回

有质量问题的汽车，由此可能

损害部分不知情消费者的权

益。实际上，丰田在中国的

“召回风波”已非首次，早在

2010年，丰田就因涉嫌在中国

市场与海外市场实施不同的

召回政策，有意“忽略”了中国

市场而饱受质疑。

一位网友就表示，自己在

美国买了一副古驰墨镜，不小

心弄掉了一颗螺丝。可是北

京专卖店却表示订货至少需

要等半年时间，还需提供所有

购买凭证并承担所有费用，而

这位网友在伦敦修理时不仅

不需要凭证，而且只用了三五

分钟就修好了。

不仅如此，古驰、爱马仕、香

奈尔等众多国际品牌，迄今未在

中国内地设立统一的客服电话。

市场销量上升，售后服务下降
众多国际品牌，迄今未在中国内地设立统一的客服电话现

状
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面对跨国公司在中国市场上

一些有违商业诚信以及见利忘义

的行为，陶爱莲、邱宝昌等专家学

者认为，企业追求利润最大化，指

望企业自律很难让市场更加合理，

必须从执法层面对企业进行有效

的监管和处罚。

邱宝昌说，首先必须明确执法

和监管主体，加大行政监管力度。

例如，工商行政管理部门按照合同

法规定享有执法权力，但其中又涉

及到商业银行法、电信条例等其他

法律、法规，因此，要明确监管部门

的权责。同时，通过法律修改，赋

予消费者保护组织和其他公益组

织代表不特定消费者维护权益的

权力，以维护公平交易秩序。

陶爱莲指出，除了有关部门加

大监管力度之外，消费者也可以联

合起来，集体进行抵制。

据介绍，2011 年，韩国 iphone

手机用户抱怨，苹果为故障手机用

户更换的手机几乎都是二手翻新

机，而不是全新的手机，该公司也

不提供免费维修或退款服务，引发

韩国“果粉”众怒。随后不久，韩国

公平贸易委员会表示，苹果公司同

意要求，对 iphone 手机在韩国的

服务政策进行修改，以平息众怒。

专家呼吁，不管是哪家大牌产

品，只有消费者联合起来，主动维

护自己的权益，才能制止国际大牌

在中国“耍横”。

加强监督检查，主动开展维权
只有消费者联合起来，主动维护自己的权益，才能制止国际大牌在中国“耍横”对

策
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近一个时期，一些国

际名牌企业对中国消费者

的蛮横行为，引起了社会

舆论的关注。从丰田皇冠

轿车的“暗召”事件，到苹

果手机维修的“霸王”条

款，以及爱玛仕等奢侈品

销售不提供验货服务等。

尽管一些跨国公司每

天宣扬其品牌的价值和信

誉，然而，他们一进入中国

市场，就好像“川剧变脸”

一样，将自己的服务承诺

扔到了脑后头，甚至对中

国消费者进行刁难。

据新华社电

业内人士反映，国际知名

品牌在海外市场是循规蹈矩

的，消费者确有“上帝”的感觉；

为何进了中国市场，行为就发

生了“变异”：一方面赚取大量

的利润；另一方面却如此“傲慢

与偏见”？

有人认为，我国消费者心

理不成熟。还有的认为，有关

部门监管不到位。

专家分析，出现以上问题

的原因：一是有关的监管部门、

第三方研究机构和企业之间并

没有形成比较好的联动机制；

二是中国的国家标准与国外不

尽相同，检测手段有限，对一些

产品的安全性等缺乏具体的评

估，而且缺乏第三方检测机构

对品牌形成约束力。

如在欧洲，研究食品安全

有顶尖的生物医药研究院――

瑞典卡罗林斯卡研究院，英国、

德国也有类似的独立研究机

构，能够早于政府部门发现产

品风险并提供独立的研究报

告。这些研究报告不仅会引起

政府部门重视，还会直接影响

企业产品销量。

上海市消保委常务副秘书

长陶爱莲说，中国现行法律、法

规设定的违法成本较低，导致

一些国际大牌有恃无恐。而在

欧盟，触犯反垄断法规的公司

最高将被处以相当于违规年营

业收入10％的罚款。

还有一个原因，中国消费

者的集体力量不够，导致了国

际大牌减少售后成本。

中国消费者协会律师团团

长、北京汇佳律师事务所主任

律师邱宝昌说，虽然我国民事

诉讼法中规定了共同诉讼的内

容，但消费者组织目前并不能

以自己的名义代表消费者维护

权益，而单个消费者在时间、对

法律的掌握、成本等方面，都很

难与一个跨国公司去抗衡。

是消费者不成熟，还是监管者不成熟？
中国现行法律、法规设定的违法成本较低，导致一些国际大牌有恃无恐探
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