
近日，一媒体朋友发了一条投诉
微博，说他在微信里阅读文章时，被
中国移动的流量提醒和订购流量加
油包的信息挡住了，严重影响了他的
阅读感受。

这位媒体朋友手机上出现的提
醒和促销信息是中国移动推送的，技
术实现原理类似于web弹窗广告。这
种强行插入信息的方式很容易招致
客户的反感。以前PC用户被网站的自
动弹窗打扰，不论点击还是不点击，
广告都会出现在你的面前，这种强迫
式的广告形式既影响用户的上网速
度，还带有不安全因素，用户用“流氓
行径”来形容之。

正因为如此，在讨论这项向用户
推送信息的“Toolbar”业务时，在运营
商内部展开过激烈的讨论。反对派的
观点是：这种推送是未征得客户许可
的，从个体看会影响客户的感知，从
整体看会让运营商的形象进一步恶
化。而支持方指出：如果场景和业务
设计合理，向用户及时推送他需要的
信息，会提升客户满意度。

以媒体朋友为例，他是一个高端
客户，月初流量很富裕，提醒稍微晚
些不会影响客户感知，更不用订加油
包，这个时候推送只会引起客户的不
满。然而业务部门的另一项规则是：
当用户套餐内流量到达10%的时候就
要提醒，提醒的同时就推送加油包订
购链接，这两项业务规则叠加在一
起，就发生了月初推销加油包的不合
理推送。

运营商向客户推送信息，无论是
做营销还是做服务，都需要不断完
善。运营商必须明白：给客户的关怀
和服务不能自以为是，理论上合理的
推送能够提高收益，还让客户满意;但
如果推送的内容、时机和方式不合
适，就容易好心办坏事，客户不会买
账。 （宗禾）

运营商强行推信息

招用户反感

“3·15”临近，本报接到大量关于
通信消费的投诉。超流量高额费用，
让用户掏钱掏得糊里糊涂；强推各种
短信彩信，干扰用户正常使用手机。
运营商在使尽浑身解数推销产品的
同时，需要反思一下如何营造更合理
的消费环境了。

人们对于通信的依赖越来越强，
4G的普及和发展 ,大幅提升了用户的
体验感知。4G网速快，有其自身优势，
受到广大消费者的青睐，愿意多使用
流量并期待资费进一步降低，也反映
出消费者的认可和4G的市场前景。但
是好的产品更需要好的服务和消费
环境，这是服务行业立身的根本。

“套餐用不完，流量被清零”“停
机保号每月也要交钱”等运营商规定
的各种条款引来广泛争议，被评为

“霸王条款”。工业和信息化部权威统
计数据显示，我国使用手机上网的用
户数量为8 . 57亿人，3G、4G手机占智
能手机总数的85%，手机访问网络产
生的月总流量可达155643TB。面对如
此巨大的消费市场，运营商给出的价
格表不应该是一笔糊涂账，列出的合
同条款也不应该是一家之言，只有改
善态度，树立契约精神，营造良好的
消费环境，提供更加优质的服务，方
能取得用户的信任。 （王娟）

诚信是

最好的促销
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网速给力却是“吸金”利器，用户质疑超流量为啥不暂停业务
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孩子玩会儿手机

多花495元

今年2月，临沂的朱先生开通
了一张预付费移动4G电话卡。考
虑到不怎么熟悉用手机上网，朱
先生选择的是一款每月50元的套
餐业务。朱先生称，除了套餐包含
的语音、短信等服务，这个套餐前
两个月赠送400兆流量。但在朱先
生印象中，这个套餐业务中“好像
没有流量包月”。

新电话在开通的一个月时间
里，朱先生“没怎么用”。不过2月
24日，朱先生收到一条短信，称截
至24日19时，朱先生话费余额只
有0 . 31元。第二天朱先生到附近
的移动营业厅缴费，但出人意料
的是，工作人员告诉朱先生，电话
已经欠费495元，欠费主要原因是

“手机上网产生的流量费用”。
朱先生称，他自己并没有用这

部手机上过网，但印象中2月24日
下午，家里五六岁的小孩子曾经拿
着手机“鼓捣了一二十分钟”。

为了弄清这接近500元的流
量费究竟是个什么情况，3月9日，
朱先生到移动营业厅交了500元
钱，打出了话费详单。话费详单显
示，这部手机自2月22日零时开始
产生流量，22日零时到1时之间，
通过CMNET接入网络产生的流
量最高只有1 7 1KB，最少只有
0 . 086KB。耗费流量最高的时段
出现在2月24日，从当日17:54开
始到18:16，在这22分钟时间里，
至少有8个时长为4秒的时段，每
个时段消耗流量 1 0M B ，收费
51 . 2元，剩下的一些时段，根据
时长和耗费流量多少，分别收费
45 . 7元、38 . 7元、1 . 3元、0 . 3元
等。这也是朱先生欠费490多元的
主要由来。

进入移动互联的4G时代，能随时上网的智能手机已经成为手机用户的标准配置。不过由于不熟悉智
能机操作，不了解相关收费标准，一些4G手机用户在不知情的情况下，欠下运营商高额流量费用。今年的

“3·15”来临之际，本报接到全省各地读者的投诉，流量吸金成为一个焦点话题。

本报记者 张璐

22分钟，流量费用接近500
元，这显然大大超出朱先生的预
料和承受范围。以不知情为由，朱
先生希望这部分费用能够得到减
免。但工作人员的答复是，这部分
费用不能减免。朱先生挽回损失
的唯一办法就是“投诉”。朱先生
描述，工作人员称，即便是投诉，
朱先生能不能得到减免还是个未
知数，而且“投诉最高能退还
80%”。

朱先生遇到的情况显然不是
个例，聊城的吴先生遇到的情况
与朱先生几乎如出一辙。有区别
的是，吴先生并没有亲见孩子玩
他的手机，他也是发现手机停机
去交话费时才发现手机欠费已近
500元。工作人员表示需要全额支
付这部分费用。吴先生称，如果这
部分费用不能得到合理解决，将
弃用新办的这个移动4G号码。

与朱先生和吴先生不同，德
州的一位读者反映称，春节之前
办理了移动4G新号码，在不知情
的情况下也产生了流量费500元，
不过这位读者称，在向移动投诉
后，费用已经被退赔。

此外莱芜的移动用户尹先
生也遇到了类似问题，较为特
殊的是，尹先生的话费单据显
示，他的手机产生的上网流量
时段，总是在午夜1 2点到次日
凌晨4时，而与移动协商后，尹
先生已经交了1 0 0多元的流量
费用被退还了一半。

同样是超流量

处理结果不一样

1

2
▲移动营业厅随处可见各种升级4G

宣传。 本报记者 马绍栋 摄

流量收费最贵5 . 12元每兆，而包月11G才280元3
22分钟产生的不到100兆流量，为何要

被收费近500元。记者从中移动官网上查
阅4G套餐资费标准时发现，中移动的套餐
产品，流量包月的在超出流量之外，其收
费标准为0.29元每兆。如果按照这一标准，
朱先生手机上网全部产生的97兆流量，应
该承担的费用不超过30元钱，仅为已缴纳
500元费用的6%。而换算后记者发现，朱先
生承担的每兆流量为5.12元。

拨通10086咨询电话后，移动客服人
员对记者解释称，0 . 29元每兆的资费标
准，是针对已经流量包月且超出流量的
用户的收费标准，而没有流量包月，按正

常上网，流量收费标准就是5 . 12元每兆。
换句话说，如果用户用移动4G上网，要
想节省费用，必须在移动确定的流量包
中选择一款产品。这种强制性选择，业内
人士的说法“是引导客户”。

相对于朱先生每兆5 . 12元流量费
用，业内人士认为这“显失公平”。按照移
动的4G最高资费标准，流量包月11G的
包月费用仅为280元（注：1G=1024兆）。
而且朱先生使用的流量，“没有额外增加
运营商的成本”。对于朱先生这种对于收
费标准并不清楚的用户，这种高标准的
流量费用收取，涉嫌“欺诈用户”。

电话欠费能停机，为啥超流量不能停机4
即便是自己的误操作，朱先生也

认为这500元花得实在冤枉。他认为，
这是一张预付费电话卡，话费扣完后
至少应该对用户进行提示，但除了收
到一条话费余额的提示短信外，朱先
生关于流量费用的情况是到营业厅缴
费后才知道的。朱先生认为，“如果语
音通话费用不足，哪怕欠一毛钱，电话
都会被停机”，“流量欠费近500元钱为
什么不提醒，为什么不断网？”记者咨
询10086后，得到的答复是“系统有延
迟”。

但一位从事移动通信服务的业内
人士称，熟悉智能手机的用户，可以下

载一个APP或者用手机自带的功能来
对上网流量进行提醒。而对于运营商
来说，“流量提醒在技术上早已不是问
题”，“只不过是提供还是不提供这种
服务而已”。

以知情人士身份，这位业内人士透
露，对于朱先生这类用户，以往也发生过
很多类似情况，“用户可以投诉”，而且

“根据受理投诉的级别和处理这类投诉
的权限”不同，“投诉处理的结果也不一
样”，而他了解的“退还费用80%比较正
常”，“全额退费也有，但不多”。而这也说
明一个问题，“高额的收费的确有不合理
成分”，“否则费用不会退还”。

话费详单。本报记者 张璐 摄
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