
■律师建议

维权应合理合法，不可过当

推卸责任，把手机自身

质量缺陷作为“人为损害”

归咎于消费者，巧立名目不

为消费者提供维修售后服

务。 大二学生小梁就有着和

上述黄先生一样的遭遇。

“我买的摩托罗拉手机

用了半年多出现了故障，去

维修点修理时，说是主板坏

了。 想着在三包期限内就不

用费周折了，但没想到服务

人员却告诉我，手机系人为

损坏，不在三包之内。 ”小梁

说，“我用手机时很爱护，不

可能去故意把手机弄坏的。

但当我解释时，服务员的回

答只有一句话：这是我们技

术人员的鉴定结果。 一句话

就把人噎死了，顾客连反驳

的权利都没有。 ”

由于很多消费者不知道

手机“三包”规定中有关于维

修商应该提供备用机的要

求。 因此，在维修期间，消费

者很少要求提供备用机，维

修点也几乎很少提醒消费者

或主动提供备用机服务。 即

使有消费者提出要求， 维修

点都多无法提供或提供功能

不全的旧手机。

黄先生告诉记者， 前一

段时间他有位朋友花了两千

手机“三包”规定，一年

内如果出现三次同样的故

障时，消费者可以凭“三包”

凭证中的修理记录，由销售

者负责免费为消费者更换

同型号同规格的手机。 但有

些经营者为了逃脱“三包”

责任，在维修过程中，不做

任何维修记录，致使消费者

因没有证据，而无法维护合

法权益。

“手机上的听筒我十个

月里就修了三次。 后来听一

位卖手机的朋友说，这样的

情况下可以向经营者要求

换新机。 我就把相关票据拿

给了朋友，可朋友看过之后

却告诉我：‘别去换了，你这

保修单上都没有维修记录，

去了商家也不会承认的。 ’

朋友还说，他们店里也经常

这样做，维修时从不会给顾

客做维修记录，就怕问题多

了有麻烦。 ”个体经营者小

张说。

家住鹤翔小区的市民

周女士在维修耳机的听筒

时， 还遇到了这样的情况：

“我去职业技术学院附近的

一家手机维修店修手机，拿

回来之后没一个月又坏了。

这次我就去了九州路上一

家较大的维修点，维修师傅

告诉我：之前换上的听筒是

旧的，已经报废了，只是勉

强还可以使用一段时间而

已。 事后我去找那家维修

店， 但因为间隔时间长，又

没有留票据，他们说什么都

不肯承认。 ”

国家质检总局、国家工商

总局、信息产业部联合颁布了

《移动电话机商品修理更换退

货责任规定》。 该规定于 2001

年 11 月 15 日施行，共 31 条，

其要点如下：

一、移动电话机主机三包

有效期为 1年。 附件的三包有

效期为：电池 6 个月，外接有

线耳机 3 个月，充电器、移动

终端卡、 数据接口卡为 1 年。

三包有效期自开具发票之日

起计算， 扣除因修理占用、无

零配件待修延误的时间。

二、 在三包有效期内，消

费者依照本规定享受修理、更

换、退货的权利。 应当凭发货

票和三包凭证办理。

消费者丢失发票和三包

凭证，且不能提供发货票底联

或者发货票（底联）复印件等

有效证据，但依照主机机身号

（IMEI 串号）显示的出厂日期

推算仍在三包有效期内的，应

当以出厂日期后第 90 日为三

包有效期的起始日期， 销售

者、修理者、生产者应当按照

规定负责免费修理。

三、 在三包有效期内，电

池、充电器、移动终端卡、外接

有线耳机、数据接口卡等移动

电话机附件出现性能故障的，

销售者应当为消费者免费更

换同品牌同型号同规格的附

件。 更换两次仍不能正常使用

的，销售者应当负责免费为消

费者退货，单独销售的，按发

货票价格一次退清货款；与主

机一起销售的，按退货当时单

独销售的价格一次退还货款。

四、因生产者未按合同或

者协议提供零配件， 使维修

者延误了维修时间， 并自送

修之日起超过 60 日未修好

的， 凭发货票和三包凭证中

修理者提供的修理记录， 由

销售者负责免费为消费者更

换同型号同规格的移动电话

机主机。

五、因修理者自身原因，

使修理时间超过 30 日未修好

的， 凭发货票和三包凭证中

修理者提供的修理记录由销

售者负责免费为消费者更换

同型号同规格的移动电话机

主机。

六、符合换货条件，但销

售者无同型号同规格商品，消

费者不愿意调换其他型号规

格的商品而要求退货的，销售

者应当负责免费为消费者退

货，并按发货票的价格一次退

清货款。

七、符合换货条件，并且

销售者有同型号同规格移动

电话机商品，消费者不愿意调

换而要求退货的，销售者应当

予以退货，但对于使用过的商

品应当按价款每日 0.5％的折

旧率收取折旧费。

手机售后服务调查
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醒目灯

［ 消费 ］

“手机售后服务太差劲

了， 我费了半天劲才在老区

找到了那个品牌的维修点，

等到的说法却是一句‘人为

原因不予保修’。 ”家在新区

美景绿城的黄先生大为恼

火， 他新买的手机出现了故

障， 找到售后维修点却得不

到应有的售后三包服务。 黄

先生郁闷不已，“难道维修点

随便看一下就能判断是人为

造成， 就能轻易地剥夺消费

者的保修权？ ” 据黄先生介

绍，在购买手机时，营业员向

他推荐了一款具有双卡、双

待功能的某国产品牌手机，

当时营业员承诺手机全国联

保， 他也考虑到了售后服务

问题， 再三思考后他还是非

常信任地购买了这个品牌的

手机， 可谁知商品有优劣之

分，售后服务也分三六九等。

相信这种手机维修难的经历

很多消费者都遇到过。 据记

者了解，按照国家的手机“三

包”规定，主机三包有效期为

一年，附件的三包有效期为：

电池六个月， 外接有线耳机

三个月， 充电器、 移动终端

卡、数据接口卡为一年，三包

有效期自开具发票之日起计

算，扣除因修理占用、无零配

件待修延误的时间。 目前手

机售后服务一般有两种方

式： 一是手机的生产厂家自

己设立的服务网点； 二是当

地销售商代理售后服务。 通

过记者对消费者的走访调

查， 发现售后服务主要存在

以下几个方面的问题：

当你使用的手机遇到问

题时，应当怎样维权？ 记者就

此问题采访了市某律师事务

所闫律师。 闫律师告诉记者，

消费者的权益受到侵害时应

该立即实施维权行动，不可拖

延。 在维权时，应尽量准备齐

全投诉所需的资料、 图片，如

购机发票、“三包”凭证等。 一

定要根据实际情况将手机存

在质量或不良服务问题阐述

清楚，切不可夸大事实，也不

应该隐瞒自己使用不当的行

为。 无论您是要求修、退、换或

要求赔偿， 维权都应合理合

法，不可过当。 消费者可以拨

打
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向消费者协会投诉，

请求消费者协会调解，还可以

向人民法院提起诉讼，维护自

身权益。

闫律师告诉记者，目前，我

国北京上海等大城市的手机销

售商推出了一种手机“合同制

销售”的新模式。 消费者购买

手机时，可以与经销商签订购

买合同，按照法律明确经销商、

消费者的责权利关系，以解决

手机售后服务中责任不明的问

题。 这是销售商改善售后服务

的一项新举措，是对手机“三

包”制度的有效补充和完善。闫

律师建议我市的手机销售商和

消费者之间也试用一下这种新

模式。

在采访过程中， 记者在几

家手机销售商场， 随机采访了

几位市民。

“我对这方面很重视。你想

想，手机的故障率比较高，没准

用不了多长时间就坏了， 到时

候找不到维修点不就报废了

吗？”家住华夏小区的市民秦女

士说，“这不， 我刚才就很仔细

地问了一下， 品牌手机的保修

最有保障，有联保维修点不说，

保修期也比一般的杂牌手机

长，都是一年。 ”

在一家山寨手机专柜前，

记者看到了几位在选购手机的

顾客。“确定出现问题时能拿到

你们这修吗？”一位顾客询问售

货员。

“一定保证。我们这些卖山

寨机的柜台跟商场里的维修点

都有协议， 保修期内出现问题

他们都予以维修， 一样的方

便。 ”售货员热情地回答。

但这位顾客还是不放心，

又专门跑到商场里几个负责维

修的柜台前问明情况， 得到肯

定的回答后， 该顾客才放下心

来。“我买山寨机就是图它便

宜， 但也不能只为便宜就不管

其他了， 像售后之类的必须问

清楚。 山寨机的保修期本来就

短，如果再没有保障，就更没有

人买了。 ”该顾客对记者说。

据记者了解， 因为品牌的

不同， 手机的售后保修期也不

同。 一线品牌手机的保修期都

为一年，部分国产机为半年，而

很多山寨手机， 保修期却只有

三个月。

在调查中， 多数市民对手

机的售后服务都表示很关注。

“售后做得好，手机的使用年限

就长些；售后做得不好，手机的

使用年限就短些。所以，几乎所

有的顾客在购机时都会关注它

的售后维修问题。 ”采访中，一

位国内一线手机的售货员这样

告诉记者。

■随机调查

市民维权意识高，解决方法多

近年来我国手机产业发展迅速，为众多手

机厂商带来了空前的发展机遇，手机价格越来

越便宜、新产品也越来越多。与此同时，关于手

机售后服务的投诉也是越来越多。售后服务已

经成为手机用户心中难消的痛！为什么售后服

务差的问题长期无法得到有效解决？手机售后

服务是“不作为”，还是“难作为”？ 消费者对此

充满疑惑。

手机自售出之日起七日

内， 手机主机出现 《移动电

话机商品性能故障表》 所列

性能故障的， 消费者可以选

择退货、 换货或者修理。 但

消费者在要求退货的时候，

销售商往往有各种理由推托

不退。

“我买手机时，售货员承

诺得非常好， 说什么七天之

内管退。可实际上呢？别说退

了， 我想换部手机还遇到了

很多阻挠。 说什么我这部手

机不具备换机的条件。 ”采访

中， 家住鹤翔西区的刘先生

告诉记者。

“我买的手机键盘有点

不平，一个按键有点高。 第二

天我就去商场要求换货了，

可售货员却找很多理由拒

绝。 最后找到商场经理，才把

这件事解决了。 ”市民陈女士

对记者说，“想想就生气，购

买时是上帝， 但一到出现问

题找到他们时， 就什么都不

是了。 ”

多元买了某名牌手机。 刚刚

使用两个多月，手机就总是

死机和自动关机。 后来去找

维修点，维修点工作人员称

这是手机内部软件的问题，

需要厂家修理，时间最少得

一个多月。 当要求维修点提

供备用机时，维修人员开始

不愿意提供，说他们维修点

没有备用手机，经过黄先生

的朋友强烈坚持，维修点才

拿出一部旧手机，黄先生说

“我朋友一看这情况， 只能

无奈地拒绝了，他们提供的

旧手机还不知道质量咋样，

万一用坏了我朋友就赔了

夫人又折兵了，您说这样的

售后服务能让人满意吗？ ”

■链接

移动电话三包相关规定

晨报见习记者 郭坤 陈海寅

问题一

要求退货时多种理由推托不退

问题二

维修手机时不提供备用机

问题三

推卸责任拒绝提供售后服务

问题四

维修时不做维修记录


