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　　把手机寄送至商家，根本看不到维修过
程，好与坏全看商家信誉。为了避免这一
“盲区”，不少人干脆选择了上门维修服
务。消费者不需要跑腿，在家足不出户，维
修人员就可上门维修，价格透明、方便快
捷、全程录像是相关平台的主要卖点，但这
样的上门维修真的靠谱吗？

　　“我想着自己全程看着修，总归要放心
些，虽然贵，但有一年质保，还是划算
的。”第一次体验上门手机维修的王女士告
诉记者。今年7月，她手机外屏损坏，在某
微信小程序上下单了外屏更换服务。“上门
维修的师傅很快就到了，操作过程也非常规
范和专业，还全程录像，体验下来感觉挺不
错的。”她如是评价。
　　然而，两周后，手机屏幕突然出现了几
条黑线。“这个手机我平时都放在家里的，
用得不多，也没有机会磕碰，估计是换屏幕
引发的问题。”王女士立马联系了维修平台
的客服。这时，客服告诉她，这种情况有可
能存在，但目前已经超过了2周的保修期，
平台无法提供免费的维修服务。“平台上不
是宣称一年质保期吗？”王女士想起来，为
了避免纠纷，自己当时主动向维修人员索要
了维修合同。她找出合同，仔细翻阅发现，
里面“第十二条”的确写明，在保修期内，
花屏、出现线条、阴阳屏、黑屏、出现背光
亮点、漏光严重、支架分离、触摸不良问题
的，付款后14天内可免费更换，超过14天后
则不予保修。
　　“这不是格式条款吗？维修前工作人员
也没有主动告知我相应的风险。”王女士还
是有些愤愤不平，呼吁平台可以更加规范
些，将可能存在的风险提前告知消费者。

寄送修手机也有“到手刀”？

　　“寄送前报个低价，送去后就说毛病一大堆，得加价。”看
着送检后反倒黑了屏的手机，何先生有些气不打一处来。伴
随着线上维修服务的兴起，不少商家也顺势推出了电子产品
上门维修、寄送维修等服务，赢得了不少消费者的青睐。不
过，有消费者发现，寄送维修手机过程中的“坑”还不少。

　　何先生使用的是折叠屏手机，折叠处的
外屏因长期使用出现破损，不过并不影响使
用。对比了线上和线下的维修价后，他最终
选择淘宝一家店铺寄送维修。
　　为了厘清责任，何先生特意拍摄了照
片、视频记录自己手机的情况，并几次跟淘
宝商家确认价格。“商家说修外屏价格就100
元左右，我这才把手机寄了过去。”何先生
说，然而过了几天，对方反馈称维修时引发
内屏损坏，需要再付1900多元，这让他十分
不满。“怎么翻了十几倍？我换个新手机才
2000多元”。
  何先生要求恢复原样，商家又称“不修
就恢复不了”，由于何先生拒绝再付费，对
方便把手机寄了回来，可到手的手机已然完
全黑屏，根本无法使用了。
　　“发货前，他们通过淘宝平台告知我维
修过程中可能导致内屏损坏，当时我都准备
不修了。结果店家专门打电话解释说，风险
是平台要求告知的，实际维修损坏概率很
小，不用担心，我这才同意寄给他们去
修。”何先生不解，沟通时对方也并未说清
如果引发内屏损坏需要再付多少钱。而且，
他认为，如果是维修过程中造成新的损坏，

应该由店铺来承担维修费用。双方多次协商
未果，何先生转而向平台客服求助，最终，
在客服的介入下，该店铺被下架，可何先生
的损失却迟迟无人赔偿。
　　方先生则遭遇了“到手刀”（指本来已
经谈好价格，却在到手后以各种理由推脱进
行抬价，让消费者被迫妥协）。“原本报价
1 5 0元，结果到那边后说更换主板要6 0 0
元。”方先生说，为了避免后续麻烦，他无
奈同意这家店铺继续维修。然而，等手机送
还时他才发现，原本损坏的声筒、麦克风倒
是修好了，可指纹解锁、外接风扇、导航系
统等却无法正常使用了。“我去找店家，对
方跟我说换主板就是会导致这些问题，维修
前怎么不说呢”？
　　这样的情况并非个例。在“黑猫投诉”
平台上，关于线上手机维修的投诉不少，还
有消费者在知乎等平台上揭露线上手机维修
的“套路”，除了低价吸引消费者把手机寄
过去之后再加价外，还有人发现换新的零件
质量根本不过关。如方先生事后另找人维修
时就被告知，花费600元换的主板其实是“二
修货”，“说白了就是一个修了好几次的产
品，但我也没证据去追责”。

　　随着电子产品的各项服务向互联网平台转移，问
题还在不断涌现。有消费者在体验某手机回收业务
时，上传至平台后估价1200元，可送达后对方却将价
格压至844元；还有消费者在社交平台反映，线上回
收手机时，寄送前明明已在快递员见证下当场清空数
据并关机，结果送达后对方却以“整个屏幕损坏”为
由不予回收，导致“钱机两空”……诸如此类的问题
让消费者的体验大打折扣。
　　那么，作为消费者，该如何规避线上服务的各种
“坑”呢？
　　对此，上海普世万联律师事务所律师刘泽若建
议，消费者在选择线上维修服务和后续经营者提供服
务的过程中，要树立一定的风险意识，选择有资质
的、正规的、明码标价的经营者，必要时应当进行资
质核验。
　　刘泽若表示，消费者权益保护法第二十八条规
定，采用网络、电视、电话、邮购等方式提供商品或
者服务的经营者以及提供证券、保险、银行等金融服
务的经营者，应当向消费者提供经营地址、联系方
式、商品或者服务的数量和质量、价款或者费用、履
行期限和方式、安全注意事项和风险警示、售后服
务、民事责任等信息，这一条实际上也给消费者如何
选择线上维修服务提了醒。
　　“线上维修很多都是一键下单，消费者和商家没
有特意去签订维修合同，那么此时双方的沟通记录就
至关重要。”刘泽若认为，有效的沟通应当囊括上述
法律条款中的内容，越细致越好。“我们在前期的实
践中发现，细致一些的顾客还会对维保责任的承担及
维保方式，更换零件的具体品牌、型号都予以明确约
定，这对于后续维权是有帮助的”。
  而且，消费者要格外留意商家提供的是否属于
“格式条款”，经营者要承担对格式条款显著方式的
告知义务，如果格式条款中有排除或者限制消费者权
利、减轻或者免除经营者责任的条款，按照规定属于
无效。
　　此外，刘泽若提醒，保障维修过程的“公开透
明”也十分必要。消费者在手机寄出维修前，可以先
给手机录制视频，以证明手机除需维修仍在正常运行
状态并选择可靠的快递运送，维修过程中可以要求商
家出示更换的零件，或是全程录像等相关的维修服务
记录，减少维修过程中的争议。
　　实际上，行业内也在积极探索更为规范的操作模
式，已有不少平台和商家宣称可提供全程录像、公开
透明的维修服务。不过，记者在采访中了解到，具体
落实情况还要打个问号。有消费者称曾选择了可提供
全程录像的服务，结果等到手机出问题后找到商家，
对方却以“时间已久，录像已删除”为由拒绝提供，
他也因此陷入维权困境。对此，刘泽若建议，行业还
是要加强自律，建立相关的行业服务规范及标准并严
格实施，平台也要加强对入驻商家的资质审核与监督
管理，加大对不诚信商家的惩罚力度，“消费者如遇
侵权，应通过合法的途径维护合法权益，以维权倒逼
行业规范发展”。          据央视网
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