
律师说法 消费者有权根据相关规定主张赔偿

“明明保修期内，凭啥

叫我自掏腰包？ ”

唐女士说，2021年10月，她在成都

地区一家家电大卖场花了4299元买了

一台58英寸的飞利浦液晶电视机。 今

年7月中旬，她发现屏幕坏了，右边屏

幕出现了较大面积的花屏现象。 唐女

士立刻拨打400电话报修， 师傅上门

后，打开电视机看了几分钟，说是液晶

屏损坏，要先回去上报系统。 第二天，

唐女士接到师傅电话，说要自费维修。

“为什么保修期之内需要自费维

修？“疑惑不已的唐女士拨打官方400

电话。 客服查询后表示，师傅上报的

是部位是“主板损坏”，品牌的保修政

策是主板仅保一年，液晶屏幕保三年。

因此，唐女士家的电视故障部位过保

了，需要自费维修。 唐女士当即指出，

系统内的故障部位肯定报错了。 客服

却表示，故障一经上报，系

统内无法更改。

除了故障部

位疑似谎报之外，

保修期时间的认

定也令唐女士恼

怒不已。按照客服

要求，唐女士上传

了相关消费单据。客服却表示，维修需

要出具正规的发票， 而唐女士提供的

是商家的销售单，不符合保修要求。如

果提供不出发票， 则以产品的出厂日

期来计算。 而按照唐女士报出的电视

型号查询， 无论是按照整机还是主要

部件，都已经过了保修期。

唐女士多方申诉后， 一位客服专

员联系她，表示考虑到特殊情况，原本

更换屏幕市场价为3300元左右， 可以

为给她800元左右的优惠，维修费用为

2499元。对此，唐女士坚决不认可。“先

是谎报故障， 后面又和我拉扯购买凭

证的事情，明明保修期内，凭什么叫我

自掏腰包？“唐女士气愤地说。

记者看到， 唐女士提供的销售单

上， 写明了电视机的购买日期为2021

年10月10日，价格为4299元。为了能顺

利维修， 唐小姐近日找商家补开了正

规发票。 由商家“春林电器”开出的发

票上备注， 该电视机购买日期为2021

年10月10日， 型号为飞利浦液晶电视

58英寸T3，相关细节与销售单相符。

厂家：保修期从发票开
具日开始算起

就唐女士的投诉， 记者近日致电

飞利浦，客服专员表示，品牌执行国家

“三包”政策，保修期从发票开具日开

始算起。整机保修一年，主要部件保修

三年。其中主要部件有四个，液晶显示

屏属于主要部件， 而主板不在主要部

件范围内。

对于唐女士补开的发票， 客服表

示系统未必认可， 需要将相关凭证上

传至系统内才能确认。 如果没有厂家

认可的发票， 则从产品序列号查询上

市时间来确定保修期。 从唐女士提供

的序列号来看， 查询到机器上市时间

是2020年，因此系统审核之后，认定该

电视的主要部件已经过了质保期。

唐女士家的电视保修期到底从什

么时候开始算？ 德恒上海律师事务所

鲁逸恺律师分析，7月1日开始实施的《消

费者权益保护法实施条例》规定，经营者

与消费者约定承担退货、更换、修理等义

务的有效期限不得低于国家有关规定的

要求。 有效期限自经营者向消费者交付

商品或者提供服务完结之日起计算，需

要经营者另行安装的商品， 有效期限自

商品安装完成之日起计算。 按照相关法

律规定，真正的“三包”应该是商家或厂

家在完成销售、配送、安装、调试后才开

始计算。 按照品牌方目前实施的保修政

策， 唐女士家电视保修服务的有效期限

应于发票中所显示的购买日期（2021年

10月10日）起算。

近日，经多次协调，记者从飞利浦处

了解到， 品牌售后为唐女士免费更换液

晶屏幕，目前电视已经恢复正常。“对于

唐女士家的电视， 我们最终认定为屏幕

故障。 但唐女士的相关单据在系统确实

没有通过，按照产品序列号，系统认定主

要部件已经过了保修期。目前，总部经过

核实后， 特批对于唐女士家的电视进行

免费更换屏幕处理。 ”
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□ 记者 章炜

明明是电视机液晶屏出了问题，师傅上门后，系统里报出的故障居然为“主板损坏”。
随后，售后人员以过保为由，要求消费者自掏腰包，负担 2499 元的维修费用。 消费者唐女
士近日向《上海法治报》反映，家里的飞利浦液晶电视机近期发现屏幕花屏，按照品牌的保
修政策，屏幕作为主要部件依然在三年保修期内，结果报修后，唐女士发现猫腻不少，保修
期内的售后维修一波三折。

投诉实录

屏幕故障报成主板损坏

飞利浦电视屏花了

明明保修期内

却要自费2000多

消息树

温 州 商 家

遇上豪气客户，

客户一开口就

要 7 箱茅台，并

且爽快付款。 当

客户来提货时，

却戴着口罩和

帽子遮掩面部。

豪气客户为何

如此神秘？ 原来

这竟是“洗钱”

活动。

7 月 30 日

下午 ， 温州商

户王老板接到

一通陌生来电，

对方以公司名

义 采 购 茅 台 ，

并且一开口就

是 7 箱 。 王老

板 喜 出 望 外 ，

立即添加对方

微信详谈 。 对

方先让王老板拍摄茅台实物

图， 以证实确实有 7 箱茅台，

后双方以市场价 111300 元成

交， 并约定第二天下午让公司

司机提货。 到了约定时间， 只

见一位戴着口罩的男子开着车

前来， 王老板便和他一起将 7

箱茅台抬到他车上。 本以为做

成了一笔大单， 没想到不久，

王老板的银行账户竟被冻结，

银行卡绑定了他的支付宝、 微

信等收付款软件。 王老板情急

之下马上选择了报警。 通过警

方， 王老板才得知， 犯罪分子

利用了他的银行账号进行了洗

钱， 而他的账号也因为涉诈骗

被依法冻结。

无独有偶，就在当天晚上，

温州商户陈老板也遭遇了同样

的情况。他接到一通陌生来电，

对方称要采购 7 箱加一瓶茅

台，双方商谈好价格，对方先付

了 3700 元定金， 称剩余 11 万

元明天让公司财务打款， 并让

公司司机过来提货。 到了约定

时间， 一位戴着口罩的司机前

来。陈老板在确定货款到账后，

便帮对方将茅台一块抬上了

车。第二日，陈老板的银行账户

也被冻结。据悉，温州已有多家

商户陷“茅台洗钱”风波。

警方介绍， 犯罪嫌疑人通

常会优先购买方便变现的商品

（如烟酒、 鲜花礼盒等）， 提出

让商户提供银行卡号， 并将货

款打入其银行卡账户。 其实犯

罪嫌疑人是将商家收款码、 银

行卡账户转发给电信网络诈骗

案件的受害人。 商户收到的

“预付款” 实际是其他案件的

“赃款”。 警方提醒， 在遇到有

陌生客户遮挡面貌 （戴口罩

等）， 购买大量烟酒、 珠宝黄

金等商品， 且非本人现场支

付、 需使用银行卡转账等第三

方进行支付的情况， 商户要仔

细甄别， 慎之又慎。 谨慎接收

网络订单和大额线下订单， 规

范收款流程， 拒绝来历不明的

货款。 （来源： 温州晚报）
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德恒上海律师事务所鲁逸恺律师

认为 ， 厂家谎报维修部件以避开保

修、 不认可补开发票所显示的购买时

间来计算保修期的行为， 违反了 《消

费者权益保护法》 等相关法律规定，

侵害了唐女士的权益。

《民法典》 中的 “欺诈行为” 指，

故意告知虚假情况， 或者负有告知义

务的人故意隐瞒真实情况， 致使当事

人基于错误认识作出意思表示。 《消

费者权益保护法》 规定， 经营者提供

商品或者服务有欺诈行为的， 应当按

照消费者的要求增加赔偿其受到的损

失。 上述维修人员上报错误的损坏信

息 、 客服据此主张不适用保修的行

为， 易导致消费者对于产品的故障产

生错误的认知。 而客服要求消费者按

照错误的故障信息进行保修的行为属

于将经营者自身的错误、 责任转移至

消费者承担， 不公平地增加了消费者

的责任。 在此期间若唐女士基于错误

的认知受到损失， 有权根据相关规定

主张赔偿。

根据 《侵害消费者权益行为处罚

办法》 规定， 从事为消费者提供修理、

加工、 安装、 装饰装修等服务的经营者

不得谎报用工用料， 故意损坏、 偷换零

部件或材料， 使用不符合国家质量标准

或者与约定不相符的零部件或材料， 更

换不需要更换的零部件 ， 或者偷工减

料、 加收费用， 损害消费者权益， 否则

应当承担相应的责任。 在上述案例中，

厂家维修人员将适用保修的故障谎报成

需要自费维修的故障， 在实质上属于加

收费用、 损害唐女士权益的行为， 应当

承担相应的责任。


