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社会万象在被工信部约谈、点名批评后，
被三大运营商大肆宣传的“不限量套
餐”终于在日前悄然改名，更名为畅
享套餐、敞开用套餐。记者调查发
现，三大运营商的官网已全面更换了
套餐名称，但不限量的字眼并未消
除，而达量限速的门槛也未改变。

“不限量套餐”悄然改名

不限量却限速，自从今年 7 月流
量免漫游后，三大电信运营商的“不
限量套餐”就饱受争议，也曾被工信
部约谈，被要求规范宣传。记者10月
9日登录官网发现，三大运营商悄悄对

“不限量套餐”进行了改名，其中，北京
移动将“不限量套餐”改名为“畅享套
餐”，北京联通的“冰淇淋套餐”改名为

“敞开用套餐”，北京电信的“不限量套
餐”则更名为“天翼畅享套餐”。

中国移动向媒体表示，公司已经
下发通知，要求在大流量资费产品中
停止“不限量”传播，将各类线上线
下广告、自有渠道、营销活动中含有

“不限量”内容的宣传下线；对已经发
布的含有“不限量”内容的广告物料

进行撤换。所有档位套餐，均需在广
告画面中标注“流量畅享，达量降
速”提示。

不限量字眼仍未消除

名字里尽管没有了“不限量”，但
运营商想打造的依然是流量可以无限
制使用的形象。在北京移动的官网
上，记者从首页点击“畅享套餐”进
入子页面后，产品的名称就悄悄变长
了，变成了“畅享不限量套餐促销”，
依然有“不限量”的字眼。在产品介
绍中，只写着可享优惠，记者只有点
击进入资费标准，才能看到流量限速
的详细规定。

而在北京联通的官网首页上，记
者看到，被标注热销的“冰神卡”宣
传提示模块上，只写出了99元全国流
量敞开用，并没有达量限速的提示。
记者只有进入办理页面，才能看到详
细的限速说明。北京电信的“天翼畅
享套餐”，明确提示了达量限速，但当
消费者阅读商品信息时，先看到的依
然是超实惠、流量任性用、通话畅聊
的好处，限速的说明则在最后。

限速的隐性门槛仍在

记者对更新名称前后的套餐进行
比较，发现三大运营商只是去掉了套
餐名字中“不限量”的字样，套餐内
容依然是“不限量却限速”。

以北京电信 129 元的畅享套餐为
例，关于流量使用，明确规定当月国内
手机上网流量达到20G后，上网速度就
会下降到1mbps，次月恢复。这和之前
129元的“不限量套餐”完全一样。北京
移动 88 元的畅享套餐，同样规定当月
国内通用流量使用超过10G后，整体上
网速度将不高于1mbps；累计使用流量
超过 100G 后，整体上网速度将不高于
128kbps，次月网速自动恢复。这和之
前不限量套餐的内容也无不同。

“只要是有限速的隐性门槛，那就
不能称为任性用、敞开用、放心用。”有
移动用户就在网上投诉，20G的流量用
完后手机被限速，上网速率被降到不到
60K，并不是运营商所说的1M，即使叠
加流量包也无改善，“每秒几十K的日
子，仅仅够看新闻，而且还得是图片不
多的新闻。” 据《北京晚报》

三大运营商叫停不限量套餐？

仅是改名 流量使用仍是达量限速

转接人工服务总是“坐席正忙请
等待”；语音客服选项极多却总答非所
问；一个售后小问题辗转数月无人理
会；反映产品缺陷却被忽悠购物……
近来，一些企业电话客服遭到消费者
越来越强烈的“吐槽”。

客服电话“甩锅”被投诉

当前，消费者对商家售后服务投
诉数量呈明显上升态势。据中消协提
供的2017年全国消协组织受理投诉情
况，服务类投诉量首次上升到总投诉
量50％以上，销售服务类投诉量位居
第二，而客服电话的投诉占很高比
例。记者调查发现，消费者吐槽的客
服“甩锅”套路主要包括：

——人工客服电话难觅踪影。消
费者李辉是某知名互联网公司一款游
戏的玩家，为咨询游戏过程中的一个
服务问题，他需要找人工客服。谁知
耗费九牛二虎之力，才在内容繁多的
网页边角位置找到“藏”在其中的人
工客服电话，拨打30多分钟才接通。

——态度礼貌但不解决实际问
题。成都消费者小取使用“快狗打车”
软件找人搬家，却遭到搬家人员的骚
扰。她联系客服人员寻求解决，客服虽
然态度礼貌称会尽快与相关人员沟通，
但迟迟没有实际推动事情解决。拖到
后来，甚至不等她说完话就挂断电话。
当小取遭第二次骚扰再次拨打客服电
话时，语音提示“工作人员已下班”。

——“转圈”推诿。消费者刘先
生称，今年 8 月，他在苏宁易购购物
后，因咨询优惠问题拨打客服电话，
其间多次被不同客服转接，且每一位
都表示对此前的沟通进展毫不知情，
直到最后也无法解决争议，只能投诉。

——对消费者投诉敷衍了事甚至
诱导消费。江苏昆山消费者胡先生投
诉一家老牌家电企业，称他6次报修空
调，历时一周无人上门。其后，只有一
名售后工作人员上门拍了几张照片，说

“变频空调就是这样”之后即离去。
北京消费者周女士购买一款音响

发现使用异常，便致电客服，被告知是
某个部件损坏，需要购买新部件。但周
女士咨询一搞技术的朋友发现，该产品
并未损坏，只是有一处开关未打开。

客服因素质问题沟通能力不强

中消协副秘书长王振宇认为，一
些领域的售后服务已成为企业发展明
显短板。

据猎聘大数据研究院统计，当
前，市场中客服团队需求量的七成集
中在互联网和快消品两个行业。记者
了解到，这两类企业在组建客服团队时
多选择外包方式。某知名大型跨国企
业高管于先生告诉记者，建立售后客服

团队成本较高，而企业在这个部分往往
投入有限，所以通常选择外包方式。

“目前，厂家、商家在售后服务上
的投入明显不足。”中国家用电器维修
服务协会理事会主席团副主席张彦斌
表示，一般厂家在售后服务上的投入
能省则省，预算仅为产品定价的不到
2％。一些毛利30％左右的家电龙头企
业，在售后服务投入上舍不得花钱，
结果招致大量消费投诉和品牌质疑。

据记者调查，由于普遍薪酬不
高，一些企业在招聘客服时对学历要
求不得不放宽。记者采访的一些客服
人员表示，对岗位培训内容与消费者
诉求有时感到难以理解，沟通存在一
定困难。不少消费者表示，与客服电
话沟通时，常常感到对方不明白自己
在说什么，或者无论提出怎样的诉
求，得到的答复都千篇一律。

某知名家电企业的一位管理人员
告诉记者，有些企业对电话客服的要
求就是两个“快”——快接、快挂，
抓紧处理下一个。

警惕“垄断惰性”滋生漠视服务心态

一些互联网电商平台也是售后服
务问题较多的领域。中国人民大学未
来法治研究院研究员熊丙万说，对于
售后客服质量不高，应警惕垄断带来
的惰性问题。

他说，值得关注的是，近期因客
服质量频繁引发社会热议的几家企
业，多在互联网领域中占明显市场优
势，缺少应有的竞争性可能才是其漠
视售后服务的深层原因。“提升服务质
量，除了加强消费者投诉、监督，最
重要的是通过活跃的市场竞争进行有
效改善。”熊丙万说。 据新华社

打不通、无人理、忽悠购物……

客服电话为啥这么多“槽点”？

手腕和脚腕各绑上半斤重的沙袋，
手肘和膝盖处缠上绷带，穿上装有8斤铅
块的小马甲，二三十岁的年轻人一下子
变得行动迟缓，如果再戴上眼罩和隔音
罩，仿佛瞬间穿越到了几十年后。10月9
日，几位年轻的杭州公交车司机穿上

“适老体感服”，体验到了衰老，更体验
到了老年乘客赶公交车的不易。公交司
机洪师傅说体感服其实并不太沉，但很

“费力”，只能慢慢地往前挪。
公交二公司四车队的袁队长告诉记

者，这次活动是为了让公交司机们对老
年乘客有更深入的理解。 据《钱江晚报》

公交司机绑上沙袋
体验老人乘车不易

公交车司机身穿公交车司机身穿““适老体感服适老体感服”。”。

“突然被张 XX 拉黑，原因嘛，就是
传说中的——我知道得太多了。”日前，
谢筠突然发出这么一条朋友圈，原来，
他的前同事刚发完朋友圈，称自己在迪
拜度假，便与谢筠在重庆的某生活超市
相逢……

谢筠在重庆解放碑时代豪苑的一家
教育培训公司上班，10月8日，说起被拉
黑的事时，他边笑边摆手摇头，“没想到
会因为这样被拉黑。” 晚综

谎称在迪拜度假
被撞破将熟人拉黑

谢筠前同事发的朋友圈谢筠前同事发的朋友圈。。

近日，一名男子独自走入新疆巴音郭
楞西南部的塔克拉玛干沙漠内，随即迷失
方向，与该男子同行的伙伴立即向且末县
公安局报警。由于沙漠区域面积广大，民
警派出无人机进行寻找，最终在距离沙漠
公路约2公里的地方找到了该男子，并用
无人机引路将其从沙漠中带出。

且末县公安局的任警官10月9日告诉
记者，民警首先采用徒步寻找的方式，随
后，考虑到该男子行走的方向无法确定，
便开始施放无人机进行寻找，为防止无人
机没电，当时一共携带了5块备用电池。

据了解，且末县位于新疆维吾尔自治
区南部，西北部是塔里木盆地，北部伸入
塔克拉玛干沙漠，该县总面积 138680 平
方公里。 据《北京青年报》

男子沙漠迷失方向
民警用无人机引路
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