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星期三中国 关注

示意图看不懂 文字描述说不清 使用方法不告诉你

商品说明书越说越糊涂
按说商品买到手，读一下说明书就会用了。

可是，有些商品的说明书却看不懂、文字描述不
清晰、使用方法不教……不少消费者抱怨：“说明
书怎么就说不明白了呢？”

说明书内容敷衍
涉嫌侵犯消费者权益

观点

内容太糊弄
“按照有关法律和标准要

求，产品说明书的内容必须齐
全，表述应当通俗易懂，让普
通消费者都能看得懂。”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。

根据《中华人民共和国产
品质量法》第二十六条、二十
七条规定，生产者应当对其生
产的产品质量负责；产品或者
其包装上的标识必须真实。

“说明书作为产品的一部分，
如果说明内容草草了事，很可
能会导致消费者对商品了解不
充分，以致使用不当、商品损
坏甚至引发安全事故，这明显

损害了消费者的合法权益，涉
嫌侵犯消费者的知情权、财产
权和安全权。”陈音江说。

对于消费者而言，说明书
不仅应当注明产品的主要部
件、使用方法、使用步骤以及
相关注意事项，而且要以显著
的方式标明可能造成危害、损
伤的注意事项。

陈音江建议，说明书一定
要“与时俱进”，满足消费者的
使用需求。可以在文字介绍的
基础上，增加详细的图解、视频
讲解二维码等，尽量做到翻阅
说明书就能解决正常的产品使
用问题，避免或减少消费者找
不到、看不懂等问题。除了提
供详细说明书，厂商还应该保
留畅通的联系方式，方便消费
者随时咨询。据《北京晚报》

焦女士给孩子买了一个
旅行箱。按照商家的说法，这
个由一个箱体和一台带轮子的
儿童手推车组合而成的产品，
携带轻便，可随意拆卸组合。

可是，买回家拆开包装
后，焦女士瞅着这个带轮子
的旅行箱却不知道如何下手
拆卸。翻开说明书，更让她
感觉一头雾水。

巴掌大的说明书一共 16
页，其中8页是英文。中文页
面里，有7页是产品的基本介
绍，真正能派上用场的拆卸
说明虽有1页，至于拆卸方法
则让人摸不着头脑：“拉开箱
体拆分锁扣H”“将箱体单独
抬起，让箱体挂钩从车架上
分离下来（脱钩）”“斜着向下
拉出箱体”……在说明页的
一侧，还有一张两只手握住
支架的黑白照片，照片上却
没有任何指示标注。

按照文字描述，焦女士
根本无从下手，只能自己“摸

索”，实在没有耐心了，她一
使劲将车架从箱体上“掰”了
下来。“拆是拆下来了，也不
知道用力那一下有没有把手
推车弄坏了。”她说。

被说明书弄糊涂的人不
在少数。王先生为孩子买了
一顶蚊帐，结果组装的时候
遇到了麻烦。“说明书只有一
页纸，安装流程写得十分简
单，根本不得要领。安装时
遇到的问题，还得再上网联
系客服，沟通不清的只能自
己琢磨了。一通忙活下来，
感觉自己都快成专业安装师
傅了。”他无奈地说。

赵先生花了上千元购买
的一台净水机更“离谱”。说
明书上安装提示、注意事项、
安装说明、联网指引一应俱
全，但是主打“AI科技家电”

“全触控直饮”的“智能”净水
机日常如何使用、控制面板
怎么操作却只字未提，使用
全靠自己蒙着来。

“希望说明书能更好地
发挥作用，不要只说不明，给
为生活提供方便的商品添麻
烦。”焦女士道出了许多消费
者的痛点。

近日，位于陕西省宝鸡市太
白县内秦岭深处的黄柏塬原生
态风景区绿树成荫、“凉”意十
足，依托高海拔的地理优势以及
依山傍水的自然生态环境，这里
夏天平均气温仅有 19℃。不少
游客前来避暑消夏、登山戏水，
欣赏自然风光。图为秦岭深处
的夏日风光。中新社 发

秦岭深处
“凉”意足

面对语焉不详的说明书，不
少消费者有了自己的解决之道，

“遇到问题可以上网查”“说明书
说不明，可以直接找客服索要视
频教程。”

刘女士购置了一台智能洗
地机。巨大的包装箱内有一个
结构“精密”的包装盒，凹凸不平
的盒体嵌着各种零件。对于这
些零件的用途，说明书上并没有
详细说明。

为了避免麻烦，刘女士直接
向线上客服求助。很快，客服发
来了一系列安装的示意图和小
视频，步骤清晰、说明得当。三

下五除二，刘女士便将众多零件
归了位。

“虽然说明书上没有清晰的
标注，好在客服给力，没浪费太
多时间。否则，还不知道要搭进
去多少工夫。”刘女士说。

确实，年轻人点开APP、进入
商品界面、调出客服对话轻车熟
路，找商品说明不是难事儿。但
是，不少老年人却手足无措。满
先生坦言：“家里老人用老年机
也能扫码看说明，可是页面翻页
跳转很不方便，小小的屏幕看一
会儿就头晕眼花，还是纸质说明
书更加适老。”

不过，退休在家的钱大爷却
为纸质说明书上了一回火。为
了让小孙子不用到楼下打印店
打作业，他花了 600 多元购买了
一台惠普打印机。打印机送到
家，麻烦也接踵而至。

“我按照说明书一步一步安
装，到最后还是打印不出来。想
要找客服问问，说明书上竟然没
有联系电话。”钱大爷说。

更让他恼火的是，说明书里
竟然没有针对所买型号的安装
方法，所有内容只是整体性的安
装指南。按照步骤操作，却和这
台打印机对不上号。“可没少跟

这台打印机较劲，最后我和孩子
一块儿，上网搜索教程，花了不
少精力才解决。最近，不知道又
动了哪里的设置，这台打印机又
没办法正常使用了。”钱大爷向
记者抱怨道。

“希望厂家在制作说明书
时，尽量简单点、具体点，避免
型不对板，多考虑下我们老年
人的感受。”钱大爷可谓道出了
老年消费者的心声。“至少说明
书上要给我们留个电话，我上
网 不 利 索 ，电 话 里 教 教 我 也
行。”
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老人手足无措
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