
!"#$

%&'(

新民网：www.xinmin.cn 24小时读者热线：962555 读者来信：dzlx@xmwb.com.cn责任编辑/夏文渊 视觉设计/窦云阳2015年12月13日/星期日

A3

家政搬家美容按摩!手指一点轻松搞定

生活服务APP预约容易维权难

! ! ! !随着生活类!""如雨后春笋般涌现，各
种新问题也随之而来。然而记者在调查中发
现，不少#$%平台都附有免责声明。那么，消
费者一旦在%$%服务中发生纠纷，究竟该向
谁维权？

平台收费该担责任
前不久，徐汇区人民法院曾对一起%$%

平台服务造成的人身伤害的案件做出判决。
市民刘小姐通过某!""预约美甲师上门提供
美睫服务，结果造成她双眼不适，眼睑红肿疼
痛，被医院诊断为双眼结膜充血、角膜上皮点
状脱落。虽然开发该!""的软件公司辩称自己
只提供居间服务，与美甲师没有雇佣关系，但
法院认为平台既然盈利，就要承担一定的义
务，!""软件公司如果不承担责任，对消费者
不公。根据权利义务相一致原则，法院判决该
公司需承担补充责任，免责声明无效。

这样的免责声明在%$%平台中十分常
见，例如在注册“&'到家”时，每位用户都必
须同意一份《&'到家用户协议》，其中写明

“消费者在家政服务规程中与服务提供方发
生的一切纠纷，&'到家均不承担损害赔偿责
任及任何责任确定及分担义务”。对此，市消
保委法研部主任汪鸫表示，这样的免责声明
实则是“霸王条款”，不具备法律效应。

生活服务!""分两种
汪鸫表示，如今的生活服务(""可以分

为两种。一种是单纯的信息平台，商家与平台
方合作，平台向用户展示入驻商家的信息，供
消费者挑选。这类平台应当承担起确保信息
真实性的义务，核实入驻商家的资质，特别是
对一些收费推介的信息要负更高责任。如果
发生纠纷，平台需承担补充性连带责任。
另一种平台实质上已类似中介，平台方

聚集一批“手艺人”，为他们介绍业务，赚取
中间费用。消费者通过平台预约，甚至通过
平台付款。平台开发方与提供服务的手艺人
虽不存在劳动雇佣，但其关系已类似雇员和
雇主。这种情况下，#$#平台更不可能免责，
而是直接的责任方。

上海市金茂律师事务所的梅颖达律师
也表示，类似的免责声明免除了自身责任而
加重消费者责任风险，系我国相关法律中规

定的无效条款，平台提供者应对其在平台上
发布的信息尽到严格审查的义务，不应盲目
发布明显不符合条件的服务提供者信息，否
则平台提供者应承担与其过错相适应的补
充赔偿责任。

提升服务注重诚信
汪鸫强调，“互联网)”下的消费业态不

管如何新奇多变，消费者的权益依然是一条
红线，踩红线者就要付出代价，这样才能倒
逼%$%服务平台规范经营。一些(""平台赚
取利益时是中介，出了事就摇身变成信息平
台，将责任推得一干二净，长此以往会沦为
无证无照的聚集地。
“不能光靠服务者个人的诚信，平台应

当提升自身服务水平，才能获得消费者的信
任。”汪鸫表示，%$%平台首先要保障信息的
透明公开，做到充分披露，减轻买卖双方的
信息不对称，一方面应当充分披露服务内容
及细节，还应公示提供服务的商家及个人的
真实资质；其次%$%平台还应当建立起一套
完善的赔付保障机制，在消费者权益受损时
先行赔偿，可以随订单购买保险，减轻赔付
压力。 本报记者 曹文清

O2O平台不愿担责对消费者不公平
! ! ! !%$%手机软件五花八门，层出不
穷，乱花渐欲迷人眼，消费者在享受方
便的同时，究竟该如何保障自己的权益
呢？对此，市消保委专家表示，使用 (""

预约消费也应参考线下实体消费的经
验，在以下几方面特别留意：

*+谨慎选择 !""平台。在平台预约
消费前，最好在网上搜索该平台是否有
相关报道或不良记录，选择口碑、评价、
信誉较好的平台。另外，下载软件时应
当多留意软件的开发者信息、用户评
价，确认安全后才下载使用。

$,留意服务人员的公示证照。尽量
选择公示信息较全的平台，查验企业的
营业执照，个人身份证、健康证、上岗证
等，这样有助于确认对方资质，避免来
路不明的人员上门造成后续麻烦。

-,先行联络并保留凭证。在预约下
单前最好能与对方充分沟通，确认服务
的内容和细节，确认收费标准，确认是
否提供发票等凭证，并保留录音或截屏
记录，一旦发生矛盾，可作为后续维权的依据。

.,注意核对服务人员信息。服务人员上门
后要求查看相关证件，必要时可致电平台客服
确认身份，拒绝让可疑人员进门。享受服务时，
最好有家人作陪，保障自身安全。此外，家中贵
重物品应妥善存放。 本报记者 曹文清
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平台应保障信息透明公开!建立完善的赔付保障机制

O2O平台这个名词或许陌生，但许多市民在生活中已经享受到了O2O所
带来的便利。除了包括各类订餐、跑腿APP之外，如今还出现了越来越多的上
门服务，例如家政、搬家、美容、按摩、洗衣、烧饭、汽车陪练等，都可以在手机
APP上动动手指轻松预约。

今年4月，本报曾推出系列报道聚焦生活类APP中存在的问题和隐患，如
今情况又如何？记者从12345市民服务热线了解到，随着生活类APP数量增
加，最近三个月关于各类APP的投诉共有270余件，呈上升趋势。

孙绍波 图

! ! ! !在针对生活服务类 !""的投诉中，“爽
约”的抱怨比重最大。记者在采访中听到不少
消费者反映，自己曾遭遇在 !""上预约服
务，结果却被“放鸽子”。
市民黄先生说，他曾在一款生活类 !""

上买糕团，并在线支付了费用，按约定送货上
门，结果订单被无缘无故地取消，令他十分不
满，最终在工商部门帮助下才拿到退赔款。

市民陈先生也反映，他曾在“美味七七”
!""上消费，对方号称“一小时速达”，结果等
了好几个小时，才盼来了他买的牛排和水果。

“用 !""遇到爽约根本不是什么新鲜
事。”市民郑先生说，他用手机 !""叫外卖时
就曾遇到过订单晚点一小时的情况，预约家
政服务时也曾遇到对方临时有事，“态度比较
好的会提前联系，赠送优惠券，还有一些则只
有一句事后的‘对不起’。”郑先生表示，有时
候消费者也会出于个人原因取消服务，但双
方应该及时沟通取得谅解，突然之间无端单
方面取消订单，让人接受不了。

事实上，这些“爽约”的行为放在线下实
体消费中就是赤裸裸的违约，而如今在 !""

平台上遭遇商家违反约定，消费者却大多只
能被动接受。

! ! ! !对于上门服务，安全问题始终是悬在消费
者心头的隐患。去年，一项由媒体发起的 %$%

上门服务问卷调查结果显示，不愿尝试上门服
务的被访者中，出于“让陌生人到家不安全”的
原因占大多数，为 /0,0$1。他们担心财产安全、
人身安全、食品安全以及个人信息安全等。
市民王小姐曾尝试上门美甲和按摩，虽然

感觉方便，体验也还不错，但她坦言，上门服务
时心中多少有些忐忑。王小姐说，由于现在很多
#$#平台和上门服务者之间并不存在雇佣关
系，平台也就无法有力地约束个人的行为。
此外，还有消费者反映，个人隐私的泄露导

致他们不敢给差评。“有时虽然觉得 (""上叫
来的家政阿姨做得不到位，但又不敢给差评，毕
竟她知道我的电话地址，又进过我家的门，担心
之后会遭到骚扰和报复。”市民耿小姐告诉记
者，类似的情况同样也适用于上门美容、按摩
等，这使得平台上的评价信息变得不够客观。

! ! ! !记者在采访中还发现，消费者在使用生活
服务类 #$#平台时，购物消费的渠道是畅通
了，但维权渠道却变得阻碍重重。
过去的传统模式下，上海市民大部分在本

地的商户里消费，如若发生纠纷，则由属地辖区
的工商消保等部门介入处理。如今的“互联网)”
打破了地域限制，也导致了异地维权的新问题。
不少消费者遇到纠纷诉诸管理部门时，发现这
些 (""背后的公司注册在外地，上海的相关部
门管不了，仅靠电话联系又效率低下，最终不得
不作罢。如此一来，无形中降低了 #$#平台违
法违约经营的风险，留下了可趁之机。
市消保委法研部主任汪鸫认为，面对如今

的新业态，相关部门也应当作出调整，各地维权
部门应该协同一致，加强沟通联络，方便受害消
费者在当地维权，这样才能进一步挤压 #$#平
台违法经营的空间。 本报记者 曹文清

! ! ! ! #$#平台在向用户推介服务人员信息
前，起码应当核实他们的资质。目前一些较
为成熟的 (""平台已有信息公示，包括商
家的经营证照，以及一些上门服务人员的身
份证。然而许多关键信息仍有空缺，例如上
门提供烧菜、家政等服务，应当公示健康证。

上个月，市消保委在对外卖送餐 (""

的抽查中发现，!"" 家餐厅中仅有 #$ 家公
布了可以辨识的营业执照和经营许可证等
资质正面图片，上述公示餐厅中仅有 !$家
证照相符。其中，饿了么亮证率仅有 !#%，百
度外卖亮证率也只有 &'%；而在公示证照的
餐厅中，饿了么证照无一符合，美团外卖的

符合率也仅有 ##%。市食药监局执法抽查显
示，多家网络订餐平台存在入网餐饮单位无
许可证经营和超范围经营的情况。
记者在调查中发现，一款叫作“邻趣”的

生活类 (""提供订餐服务，在送餐商家的
目录中竟赫然混杂着一些所谓的“私厨”“家
厨”。这些所谓的“私房菜”在资料中没有任
何商户名称、地址、厨师等信息，更不可能提
供餐饮许可证，而销量都已达到几百单。如
此堂而皇之地配送来路不明的菜肴食品，存

在着极大的食品安全风险。
网上预约货运搬场也是资质不全的重

灾区。0$-.& 市民服务热线曾多次接到投
诉电话，反映 ("" 预约来的货运车辆根本
不具备资质，都是些个人私自改装经营的
“黑车”。

此外，一些 (""即便有公示信息，其真
实性也有疑问。市民李先生通过某 (""预约
代驾，资料中介绍称司机有 '年驾龄，驾车
技术娴熟。没想到服务时这位“老司机”竟把
李先生的车给撞了。事后消费者才发现，这
位“老司机”竟是驾龄不到一年的实习司机。
显然，平台根本没有核实挂牌司机的驾照。

无端!爽约"引不快 安全隐患有顾忌

资质存疑麻烦多

异地维权难度大

年终回访：阿拉盘盘这点事
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