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    在购买化妆品时我们往往经历这样一个过程：看了某个化妆品的广告，然后到商场或其他场所购买。在这个过程中，有几个让我们的美丽遭遇伤害的可能性：一化妆品广告中的信息有误导，二在购买化妆品时遇到不满意的服务，三购买的化妆品有质量问题，严重的甚至使用化妆品后皮肤会受到伤害。下面我们就看看这三种情况下，广大女性是如何来维护我们自己的权利的。

 

    1、 化妆品广告中的信息有误导
 

    《中华人民共和国广告法》中有明确的规定，广告宣传不得使用“国家级、最高级、最佳等用语”、不得“含有淫秽、迷信、恐怖、暴力、丑恶的内容”、“广告中对商品的性能、产地、用途、质量、价格、生产者、有效期限、允诺或者对服务的内容、形式、质量、价格、允诺有表示的，应当清楚、明白”。图一显示当化妆品的广告中出现上述相关内容时，绝大部分的女性能够确定哪些已损害了消费者的合法权益。但女性对化妆品广告宣传中涉及到“暴力、不健康内容”是违法的这一点认知较低，一方面是因为化妆品广告都在努力表现“完美”，同时也是因为我国对广告有着严格的审核制度。
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图一：女性对化妆品广告中损害消费者合法权益内容的认知程度
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图二：女性消费者遇到化妆品广告中损害消费者合法权益时的求助对象



 

 

    女性对化妆品广告中侵权内容的认知程度较高，但当她们遭遇这一点时，会采取什么手段来维护自己的合法权益呢？图二显示，七成以上的女性首先会想到求助于“消费者协会”这个最深入人心的维权机构，以解决个人遇到的权益受损问题。只有7%的消费者会想到“广告监管机构”，该机构可以对违法广告进行“停止广告”、“罚款”、赔偿消费者损失等处罚，可以保护每一个女性使用化妆品的合法权益。

 

    可见，当化妆品广告中的信息有误导时，绝大部分女性能认识到自己的权益受到侵犯，但在如何解决这个问题上还有待提高。

 

    2、 购买化妆品时遭遇不满意的服务
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图三：女性消费者购买化妆品时遇到的不满意的服务


   

    随着人们生活水平的提高，消费者购买不仅要得到好的产品，服务也越来越成为一个关键因素。六成多女性购买化妆品时遇到的不满意服务是“以营利为目的推销产品”。由于目前商场销售化妆品的机制大致相同，售货员根据销售业绩提成，这在无形中促进了售货员的“唯利是图”。另外“销售人员的态度恶劣”也是女性遇到不满意服务的一个方面，这和上一点相关，因为“唯利是图”，所以会带来“以貌取人”。

 

    如图四所示，当遇到不满意的服务时，一半的女性消费者会向商场直接投诉，四分之一会选择向品牌直接投诉。因为大多数人知道，商场的售货员部分是商场直接安置的，也有部分是化妆品品牌来直接管理。还有四分之一的女性仍选择向消费者协会投诉。
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图四：女性购买化妆品遇到不满意服务时的投诉渠道 



 

    3、 购买的化妆品有质量问题
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图五：女性遇到的化妆品质量问题 

	 


    绝大多数女性在选择化妆品是或多或少都会倾向于“名牌”产品，因为名牌首先给人以质量上的保证。在化妆品的质量方面，女性最担心的莫过于“假冒的名牌产品”，这一点七成以上的女性都认同。一方面“假名牌”给消费者带来经济上的损失，更为严重的可能是使用“假名牌”后给皮肤带来伤害。
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图六：女性对购买的化妆品出现质量问题的解决之道 


    在使用化妆品导致皮肤受到伤害后，竟然有一半的女性“没有投诉”。然而在投诉的人中，问题能够得到解决比例不到一成。可见一方面，女性消费者在受到伤害后，维权意识不足，同时也显示了目前我国化妆品行业售后服务的不完善。

    

    对于女性而言，容貌是一张非常重要的名片，我们为之付出了许多的时间、精力和金钱。当我们的美丽遭遇伤害时，请不要再沉默，拿起身边的武器，为自己选择一条解决之路。

对于商家来说，营销上有一个满意的顾客可能告诉周围7个人他们对该公司满意、而一个不满意的顾客则会告诉14到21个人的说法，相应的，很多企业在宣传时说“如果您满意，请告诉朋友； 如果您不满意，请告诉我。”而在现实中，我们所受到的伤害并没有多少得到解决。因此让消费者成为“上帝”，企业还有很长的路要走。
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