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网购手机遭遇“翻新机”
商家不承认 平台推责任
市民维权月余终获赔
赔偿金额“缩水”严重
由于线上购物见不到、摸不到产品实物，消费者网购时难

免踩雷，遇到货不对版、以次充好等情况。其中，电子产品是
网购投诉的“重灾区”。近日，市民陈先生就在网上购物时遇
到了一件麻烦事。

融媒记者 王玙铮 郑旭华

日前，市民陈先生因长辈过生

日，想购买一款华为Mate60手机作

为礼物。由于线下官方店和线上旗

舰店里同款机型缺货，8月16日，陈

先生在淘宝上一家店铺花3808元购

买了一款配置为12GB+256GB的华

为Mate60手机。

然而拿到手机后，陈先生发现手

机外包装字迹模糊、重影，再通过与

自己今年刚在线下华为店购买的同

款手机外包装进行对比，觉得在平台

上买到假货了。

一开始，陈先生主动找商家沟

通，希望得到妥善解决。但商家解释

“版本不一样，导致包装上有差异”。

陈先生遂以假货为由在淘宝申请退

货。商家立即致电陈先生，希望修改

退货理由为“不想要了”，并表示可以

发一个红包私了。陈先生没有同意，

他认为产品有问题，不应该让消费者

买单，就继续以假货理由要求退款，

并上传了两部手机外包装对比图作

为佐证。

但是对方拒绝了此要求，陈先生

就向淘宝客服申请介入调查，向其提

供更详尽的证据，包括同款手机包装

对比、和商家聊天记录截图。客服介

入后，商家提供了一个保修期和权益

查询的官方截图，以此举证自己的手

机是全新正品。

但细心的陈先生一眼看出，截图

里的手机序列号和型号跟自己购买

的都不一样，商家用Mate60 Pro的

截图证明卖给自己的Mate60手机

是正品。陈先生再度上传证据，证明

商家举证无效。

当日晚上9时许，淘宝通过了退

货申请，并自动预约了快递取件人

员。陈先生认为，既然证实了产品有

问题，平台应要求商家退一赔三，并

对其店铺做出“下架问题产品、修改

不当的描述词”等相应处罚。

“淘宝客服态度消极，监管失责，

没经我同意擅自处理。”爱较真的陈

先生开始了双线作战模式：一边投诉

商家，一边督促淘宝给出处理意见。

次日淘宝客服换了一个人给陈先生

回电，并表示为同事的行为道歉，由

他接手协助处理此事。陈先生回想

这个过程哭笑不得：“我问怎么处理

这个商家，客服就把昨天同样的话术

背了一遍。对方表示这个问题就是

无解了，因为上一位客服已经给出处

理意见了。这也太下头了。”

陈先生认为淘宝监管力度太弱，

在证据确凿情况下都没法处理商家，

于是决定向12315投诉淘宝和商家。

陈先生找上本报“记者帮办”栏目寻求

协助：“淘宝要求我限期退货，但维权

需要时间，我怕手机退回去就说不清

了，万一商家反咬一口说我调包了，那

真是完蛋，所以我希望拆包装的时候

媒体能在场监督。”

记者陪同陈先生将其所购手机

带到华为线下授权服务中心，请工作

人员进行比对辨别。

由于该店的Mate60机型缺货，

工作人员遂拿出全新未拆封的

Mate70，与陈先生购买的手机并排

摆放。“这两款虽然机型不一样，但是

外包装是差不多的，都是黑色盒子、

金色字体。您这个盒子真是一眼

假。”工作人员指出，陈先生带来的手

机外包装上的华为 logo标识以及

“HUAWEI Mate60”等字样有明显

重影，她说：“不常购买华为手机的消

费者，可能还会认为重影是品牌对外

包装的创意设计。”在包装盒底部条

形码处，还有字体样式不一的情况，

正版包装盒条形码更规整，且所有文

字、数字、图案的呈现颜色更浅。

随后，陈先生在记者、工作人员

现场见证下，拆开其网购的Mate60

“新机”外包装，并对拆盒过程进行视

频录制。记者发现，陈先生所购手机

包装盒内物品一应俱全，正版包装盒

内包含的使用说明书、数据线等配

件，它都有。东西虽全，还是能从说

明书的字体、纸张质量、印刷等方面

辨识出真假。

陈先生将“新机”拿出并开机，开

机界面为初始化显示。在工作人员

的指导下，陈先生登录了该手机系

统，并在系统中查询该手机序列号的

激活情况。输入“新机”序列号后发

现，该手机的电子三包凭证及保养服

务早在2024年9月26日过期。

“一般官方保养等服务期限是一

年，说明这台手机在2023年9月26日

的时候就已经被激活，华为手机是只

要不激活，质保服务就不会过期。”工

作人员表示，经检查，这台“新机”是正

版华为Mate60机型，但却是一台使

用过后重新包装，以旧充新的二手机。

“证据已经非常充分了。商家就

是虚假宣传，并且将旧机以新机的价

格销售，妄图蒙混过关。”陈先生准备

向12315进行投诉。

随后，记者联系了市市场监督管

理局负责12315投诉的工作人员，对

方表示由于投诉对象是淘宝和商家，

按照惯例要投诉到对方所在地的监

管部门。他建议陈先生登录全国

12315平台小程序，进行投诉，并对

投诉详情进行指导。

“整个流程非常便捷。我投诉的

问题类型选择的是‘在产品中以假充

真、在产品中以次充好’。”陈先生说。

由于阿里巴巴旗下有好几个公

司，而公司名称和平常大家习惯的简

称不一样，通过公开信息查询，一开

始陈先生投诉企业名称选择“阿里巴

巴（中国）有限公司”。当天就收到杭

州市滨江区市场监督管理局不予受

理的回复，理由是：反映内容涉及淘

宝、天猫、飞猪、闲鱼、阿里拍卖等内

容，公司主体不在其管辖范围，建议

向公司所在地杭州市余杭区市场监

督管理部门反映。

这次陈先生按照对方的要求，精

准选择“浙江阿里巴巴云计算有限公

司”。在完成这些操作后，陈先生在

记者的见证下，将网购手机通过顺丰

快递寄回，同样全程录像，保留证据。

9月3日，陈先生来电告知记者，当

地市场监管部门已经受理此事：“我接

到12315平台来电，说证据确凿，虽然

符合退一赔三的要求，但根据他们调解

的经验来看，一般商家都不同意，建议

降低要求。我心想工作人员也不容易，

为了不占用资源，我就说退一赔一。”

9月15日，记者再次接到陈先生

来电，对方表示当天接到杭州市余杭

区网监分局工作人员的电话，经调解，

商家不同意退一赔一方案，但可以赔

偿1000元。工作人员说趁着商家没

有反悔，建议陈先生考虑这个方案。

“从买到问题手机到现在，也过去了一

个月，虽然相关部门认为我是完全占

理的，但他们没有强制执行的权力，如

果走司法途径，或许能满足退一赔三

的要求。”陈先生表示自己本意不是为

了钱，而是一定要引起商家和平台重

视，自己已经收到商家的赔偿金。

9月18日，记者点击陈先生投诉

的淘宝店铺，发现店铺名称已经由

“XX通讯数码”改成了“XX麒麟数

码”。而问题商品的海报上依旧写着

“全新正品未拆款”等关键词。

在这次采访过程中，陈先生说

的一番话，让我们陷入了深思：“为

什么一眼能看出来有问题的商品，

却要消费者花费大量时间精力去

求证？而有错的商家和不负责的

平台却可以像个胜利者一样？”这

起事件中，虽然陈先生维权成本不

算高，在举证方面还算顺利，也依

旧遭遇了维权周期长、赔偿低等问

题。即便是退一赔三的要求符合

相关法律条款，最终的现实还是有

些“骨感”。

网购“踩雷”时有发生。消费

者在发现自身权益受到侵害时，需

要更多像陈先生这样爱较真的人，

通过正规途径维护个人权益。为

了让维权者能少走弯路，我们梳理

了这次维权的几个关键环节：若购

买到问题产品，建议消费者录制开

箱视频。消费凭证是维权的重要

依据，建议消费者保留完整消费凭

证，如订单详情、支付凭证、物流信

息、客服聊天记录、电话录音等。

遇到消费纠纷可先与商家或平台

协商解决，协商不成可拨打12315、

12345 热线或通过全国 12315 平

台、全国消协智慧315平台等官方

渠道进行投诉，依法维护自身合法

权益。
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“新机”包装破绽百出 序列号查询原是二手货
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事
件
回放

现
场
见证

部
门
行动

以上展示均左边为市民网购手机

右边为售后服务点拿出的对比机

陈先生提供的投诉截图

网购维权
“最后一公里”的困境


