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通信营销电话藏了多少“坑”？

������针对电话推销频繁、营销手段不规范等问题，相关
部门多次出台规定。

2018 年 8 月，工信部印发《关于进一步规范电信
资费营销行为的通知》，明确规定电信业务经营者不得
虚假宣传、片面夸大或混淆资费优惠幅度，以及做出其
他容易引起用户误解的宣传。

“运营商授权第三方公司开展营销活动，需对其行
为负责。”中国法学会消费者权益保护法研究会副秘书
长陈音江表示， 运营商应落实主体责任、 加强内部管
理，进一步规范营销人员的行为。

西南政法大学经济法学院副教授马勇认为， 通信
营销电话乱象应引起重视，进一步完善法律法规，及时
填补营销规制漏洞。

“治理这一屡禁不绝的行业‘顽疾’，应直击病因。 ”
广州大学法学院教授欧卫安表示， 除加强通信运营商

的管理外，还需从源头上推动企业采用更加合法、合规
的营销方式。

陈音江表示，根据民法典合同编相关规定，当事人
可以口头订立合同， 但合同的内容需要双方充分知情
并同意。如果通过隐藏条款、模糊话术等误导消费者签
订合同，应属无效合同。

重庆志和智律师事务所律师杜培建议， 消费者在
接到营销电话时，应尽量保留通话录音、短信记录，同
时仔细了解营销项目具体内容和合同条款。 如遇不合
理收费或强制消费，可及时向工信部投诉平台、消费者
组织等渠道投诉，积极维护合法权益。

“除加强监管外，运营商还应从源头上提升服务质
量，增加高质量产品供给。 ”欧卫安表示，运营商应充分
考虑用户的实际需求，以更高质量的产品主动“赢”得
市场。 （新华社北京 3 月 14 日电）

������通信套餐“免费升级”“限时优惠”……
这些被消费者视为优惠的广告， 不知不觉
中却暗藏套路。

“新华视点”记者调查发现，通信行业
电话营销花样百出，诱导升级、隐性扣费等
现象依然存在。

������记者从运营商内部人士获悉，运营商营销渠道一般
分直销渠道、代理渠道、电商平台等几种。 行业竞争越
发激烈，企业的经营压力逐步传导至这些营销渠道。

近日， 记者来到西部省份两家通信服务公司的呼
叫运营中心进行暗访，发现一些“授权代理商”为追求
效益，将营销成功率与业务人员收入挂钩。

“主要工作就是通过运营商官方号码推销宽带、流
量等业务。 ”其中一家公司的工作人员向记者介绍，电
话营销工作薪资构成为“底薪+提成”。

“比如客户现有套餐是每月 19 元，成功把套餐转
化成 39 元，中间差额 20 元，就累计 20 积分。 ”该员工
说，客服每月综合薪资在 4000 元至 8000 元不等，如连
续两个月未达 2000 积分，员工将面临被淘汰。

记者了解到，在一些代理渠道中，营销人员通过各类
话术想办法“套路”用户，一些人会专门针对老年群体。

“想要业绩就要昧良心。 ”河南某代理公司前电话
营销员小玲告诉记者， 一些业绩好的员工专门忽悠老
人：反复强调其每月消费较多，声称“我们能把价格降

下来，能省不少钱”，并手把手教老人提取开通新增服
务的验证码。 “有的骨干一天出 30 单， 一半以上是老
人。 ”小玲说。

另一家公司相关负责人向记者介绍， 电话客服要
按照“开场白-业务介绍-确认下单-下发短信-温馨提
示”流程执行外呼工作，在客户已确认下单意愿、官号
发送业务办理短信后，客服才会“温馨提示”违约金等
重要条款信息； 该负责人要求客服人员不得主动引导
客户产生升级投诉，“90%的客户都没有投诉的意识”。

记者调查发现，与线下营业厅办理业务相比，电话
营销更易“埋坑”，口头合同取证难度大、证据认定复
杂，消费者往往只能吃“哑巴亏”。

中国消费者协会发布的《2024 年上半年全国消协
组织受理投诉情况分析》显示，运营商推销人员在推销
电话中以免费试用、免费升级、免费赠送为幌子，故意
隐藏或模糊最低消费、合约期限、自动续费、违约金等
关键信息， 诱导消费者开通付费业务等不正当营销问
题突出。

规范经营以服务质量赢得市场

营销电话缘何“变味”

花样百出 套路多多
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������近年来，不少人反映，会不时接到自称
是运营商工作人员打来的电话， 或称能免
费升级服务， 或说能降低资费……花样繁
多的营销活动背后，可能隐藏着不少套路。

———名为“降低资费”，实则开通服务。
不久前， 某运营商营销专线给广东东

莞王女士打电话，说可将她 99 元的套餐改
成 39 元，并给王女士发了一条短信，让其
出示验证码。

“我在给官方客服打电话确认来电号
码为官方号码后 ， 把验证码给了来电客
服。 ”王女士告诉记者，当时发现验证码短
信内容和降低套餐资费不一致， 她再三与
客服确认，客服说“只是系统问题”。

几分钟后， 王女士却收到开通 6 元增
值服务的短信提醒，她再次打电话确认，客
服却告诉她，她名下账户套餐并未更改，只
是开通了增值服务。

———通知“限时优惠”，实则无需升级。
江苏常州汤女士告诉记者，近日，她接

到某运营商官方营销电话， 被告知此前她
购买的套餐优惠即将失效，如果不从 60 元
升级到 89 元套餐，下月价格将回到套餐优
惠前的每月 219 元。

汤女士同意了“升级”，稍后她再次咨
询运营商官方客服时， 却被告知其实她之
前 60 元的优惠套餐可自动延续。 但此时，
她已收到 89 元套餐办理成功的短信，套餐
将于下个月生效。经拨打客服电话交涉，汤
女士终于改回 60 元套餐。

———声称“免费”，实则扣费。
去年 12 月，广州的谢先生接到某运营

商客服电话， 对方称将其 4G 套餐升级为
5G，可免费获得 20G 通用流量包。 谢先生
多次确认免费后提供验证码开通。

但今年 1 月，其话费账单额外新增 20
元流量包费用。谢先生投诉后，运营商客服
第一次回电称 “沟通误会”， 愿退 20 元资
费；第二次回电退款到账，坚称“误会”，提
出补偿 50 元话费。

记者调查发现， 通信营销人员在电话
里常使用“免费升级”“限时优惠”等模糊话
术或夸大套餐的优惠力度， 却对限制性条
款闪烁其词，消费者容易被误导。消费者在
办理后才发现，实际体验与宣传不符，但此
时已无法轻易取消。

记者在“黑猫投诉”平台上看到，运营
商营销相关投诉达 800 多条， 消费者对于
“电话诱导消费和霸王条款”等方面投诉较
多。

广东省消费者委员会发布的《2024 年
上半年通信服务领域消费维权报告》显示，
电话推销频繁、 营销手段不规范成为最令
消费者糟心的问题之一。


