
B8

调

查
2025 年

6 月 17 日

星期二

责
任
编
辑/

章
炜

E
-
m
ail:zw

5
8
2
6
6
5
9
@
1
6
3
.co

m

投
诉

不省心的日式搬家

4 月初， 由于即将入职新工

作， 张小姐需要跨区搬家。 她在

58 同城 APP 上下单“自营搬家”，

很快便有人联系并预约评估。 第二

天早上 9 点， 评估师上门， 报价为

“一口价” 3000 元， 包括打包、 整

理、 搬运、 新家复原等， 并包保

洁。 “两边都是一室户， 面积为

60 平方米左右。” 相比传统的搬家

服务， 3000 元的日式搬家费不便

宜。 但想到可以“解放双手”， 张

小姐仍觉得这笔花费颇为值得。 然

而， 实际服务日到来时， 一切并未

按照设想发展。

4 月 6 日 8 点， 搬家公司如约

上门。 搬了一上午之后， 中午时

分， 工作人员暗示点餐， 张小姐花

费 200 余元为工作人员购买了多份

餐食。 当天下午， 负责人告诉张小

姐， 3000 元只是较为基础的整理，

加钱可以升级到“全屋收纳规划”

服务， 一顿讨价还价之后， 张小姐

同意了。 到了傍晚时分， 师傅通知

张小姐当天的服务已经完成。

“浦东旧居这边， 他们承诺的

保洁完全没做到位： 马桶未冲、 地

面残留头发、 厨房漏兜里全是菜

渣， 房东收房时提出了异议。 新家

这边， 所谓收纳整理根本就是乱堆

乱放， 身份证乱塞到锡纸盒里， 保

健品中药里混装着内裤， 还摔坏了

我的乐高……” 张小姐当时就觉得

服务不到位， 但在师傅催促中， 张

小姐只好付款。 付款截图显示， 她

于当天下午 4 点通过微信转账给了

个人， 付款金额为 3700 元。

“我没有退单啊？ 这

是怎么回事？”

当天晚上， 面对依然乱糟糟的

家， 张小姐越收拾越气愤， 便打开

APP 想找平台投诉搬家公司。 结

果发现， 订单莫名其妙显示“退单

审核” 中， 理由是： 客户找到其他

搬家公司， 主动取消。

“我没有退单啊？ 这是怎么回

事？” 张小姐联系客服， 客服查询

后表示， 门店当天就操作退单了，

给她提供服务的肯定不是 58 官方

搬家公司。 “我们一般是线上付

款， 线下也是用的公司二维码。 所

以， 从付款记录来看， 找的肯定不

是自营搬家公司。” 客服解释称。

在接到记者反馈后， 58 同城

相关专员表示， 通过录音核实， 4

月 1 日傍晚 6 点 33 分， 官方自营

的搬家公司曾与张小姐联系。 录音

中， 张小姐表示： “你们 58 已经

有人联系过我了， 约了明天上门评

估。” “如果客户说不再需要或者

找了其他公司， 我们便会操作退掉

订单， 应该是外部的其他商家提供

的服务。” 该专员解释。

张小姐回忆称， 4 月 1 日下午

3 点 37 分， 在官方搬家服务打来

电话之前， 她曾接到搬家公司电

话。 张小姐猜测， 就是这个比官方

早两个多小时呼入的电话， 不仅

“截和” 了她原本在 58 上下单的订

单， 还让她误以为享受的是平台自

营服务。

调查： 取消下单也被

“精准骚扰”

“自营订单” 真的会被第三方

公司“截和” 吗？ 为探寻真相， 记

者近日进行了体验。 在 58 同城

APP 上， 通过手机注册账号后，

记者同样选择了自营的搬家服务，

页面显示为“58 官方搬家”。 点击

“日式搬家”， 甚至未填写地址， 便

显示下单成功， 并立即生成了订单

号。 3 分钟后， 记者取消了订单。

没想到 20 分钟后， 依然有非官方

的搬家公司主动联系。 对方表示， 他

们是“沪久日式搬家公司”。 记者问

是否是从 58 同城上看到的搬家需求，

对方谨慎地回答“是”。 对方还表示，

第二天便可上门评估。 记者通过各方

渠道了解到， 一般这种情况下， 商家

不会主动向客户提及平台， 只会主动

询问客户的位置、 房子面积等信息。

对于张小姐的订单被“截和” 及

个人信息疑似泄露问题， 58 同城相

关专员表示， 经核实数据， 只有一个

电话是通过平台呼入， 实际提供服务

是外部公司。 该专员表示， 从个人经

验来看， 大数据时代下， 用户浏览相

关信息便可能留下痕迹， 一些外部商

家能够通过自身渠道获取这些信息并

致电用户。 “这种情况下， 我们很难

追踪， 建议消费者继续联系提供服务

的商家维权。”

记者了解到， 早在 2023 年， 58

集团旗下的新华英才招聘平台就曾被

曝出假借招聘之名， 收集学生简历再

高价卖给培训机构。 记者从黑猫投诉

等平台看到， 质疑 58 同城隐私保护

不力的用户不在少数。 有网友表示，

自己只是在 58 同城平台浏览与搜索

了上门维修服务， 并未预约或者下

单， 便有企业主动联系并提供服务，

该网友怀疑平台泄露了个人信息。 另

一位网友表示， 只是浏览 58 同城上

的漏水处理页面后， 不久就会有人打

电话询问是否需要解决漏水问题。 在

闲鱼等平台， 记者看到， 有不少商家

在售卖 58 同城端口。 记者进行相关

咨询时， 一位商家表示， 如果购买了

套餐， 便可以收到用户的浏览信息以

及拿到电话号码， “只要愿意花钱，

电话很多。”

法律人士： 消费者可

追究平台连带责任

德恒上海律师事务所王诗杰律师

表示， 鉴于张小姐的搬家合同实际发

生在张小姐与第三方搬家公司之间，

张小姐与该第三方之间已经存在事实

合同， 该第三方未按约定提供高质量

的搬家服务， 且存在乱收费和损坏物

品的情况。 一方面， 张小姐可以基于

《民法典》 与合同相关的条款， 追究

第三方商家的民事违约责任； 另一方

面， 该第三方在与张小姐的沟通也可

能存在提供虚假信息、 诱导张小姐错

误联想等情况， 其冒充 58 同城官方

服务， “截和” 订单的行为可能构成

虚假宣传和不正当竞争， 张小姐也可

以向 58 同城平台网站、 消费者协会

或市场监管局进行投诉或举报。

此外， 鉴于张小姐是在 58 同城

网站上找的搬家公司， 也只将个人信

息提供给了 58 同城自营店铺， 根据

《个人信息保护法》， 58 同城平台有

义务采取技术和管理措施， 保护用户

个人信息的安全。 若个人信息因平台

管理不善而泄露， 平台可能需要承担

相应责任。

总的来说， 张小姐可以通过民事

诉讼的方式追究第三方公司的责任，

以及 58 同城平台的连带责任； 也可

以通过向市场监督管理局、 消费者协

会投诉的方式寻求救济。 考虑到目前

搬家、 家电维修、 家政服务等生活服

务存在多种不规范的地方， 也建议张

小姐在寻求该类服务时提高警惕，尽

量寻找正规、有资质的商家提供服务，

同时在交易过程中注意保留与商家的

沟通记录、 付款截图、 损坏物品的照

片等， 便于维权时作为证据使用。

资深法律人士指出， 国家有关部

门正持续开展 APP 侵害用户权益专

项整治， 相关法律法规也在紧锣密鼓

地制定完善中， 进一步筑牢用户信息

安全的法治屏障。 无论用户是否下

单， 其浏览记录、 联系方式等均属于

受保护的个人信息， 平台应对用户数

据负“全生命周期保护” 责任， 需通

过技术升级与管理强化， 对商家资质

及信息触达路径设限， 切断非官方服

务商的信息获取路径。

投诉实录

□ 记者 章炜

“花 3700 元日式搬家， 却搬出一肚子气！” 张小姐近日向 《上海法治报》 讲述了自己的糟心经历： 她在 58 同城

APP 下单了“自营搬家” 服务， 却发现不用动手的日式搬家服务与承诺不符。 细致保洁、 精致收纳服务均未兑现， 工

作人员还索要餐费、 临时加价等。 当她向平台反馈进行售后维权时， 平台却称订单早已被取消， 实际提供服务的不是

“自营搬家服务”， 而张小姐则坚称自己就是在官方自营店铺下的单。 明明下单“自营搬家”， 为何来了“李鬼” 团队？

记者展开了深入调查。

谁“截和”了

我的搬家订单？

明明下单“58自营”

却来了“李鬼”团队

受访者提供
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