
化解消费者维权困境 优化举证责任分配

  上海市通浩律师事务所高级合

伙人陆建律师表示， 共享单车骑行

中突发自动落锁， 实质上是危险系

数非常大的事故隐患， 甚至人命关

天， 应引起关注。

于法律层面而言， 骑行者与平

台之间构成共享单车租赁合同关

系，同时受《消费者权益保护法》《产

品质量法》等法律规制。发生此类事

故时，平台作为共享单车的提供者、

经营者与服务者，需承担以下责任：

一是违约责任， 依据《民法典》第

708 条，平台应保证租赁物（单车）

安全适租， 骑行过程中车辆锁死属

于租赁物不符合约定用途， 若因此

造成骑行者人身损害， 平台应承担

违约责任及民事赔偿责任； 二是产

品质量责任， 若单车因硬件或软件

缺陷导致人身伤害，适用《民法典》

第 1202 条规定的严格责任，用户仅

需证明损害与车辆存在关联， 平台

则需举证自身无过错。因此，事故发

生后，若平台以“用户误操作”“超区

骑行”等理由推卸责任，显然于法无

据。

如何避免类似事故？ 陆建律师

建议， 可从以下几方面完善： 第

一， 软件功能完善： 在研发层面进

一步优化共享单车落锁触发条件， 强

化车辆状态识别能力， 严禁单车在非

静止状态下被远程锁闭。 第二， 制定

技术强制规范， 取消骑行过程中远程

自动落锁功能， 超区时仅设置减速提

醒， 不得远程锁死车辆； 同时制定国

家强制标准， 明确锁具、 制动系统及

通信安全等要求， 杜绝“一码多车”

“超量投放” 等问题。 第三， 完善保

险与基金保障机制： 强制平台投保足

额产品责任险和人身意外险， 设立事

故赔偿专项基金， 实现先行赔付， 避

免伤者维权受阻。 第四， 优化举证责

任分配： 适用过错推定原则， 用户只

需证明损害事实及与车辆的关联性，

由平台自行举证无过错、 无因果关

系； 若平台存在隐瞒或篡改数据的行

为， 直接推定其存在过错。

从事故处理情况来看， 李女士具

备一定的证据固定能力。 消费者在借

鉴其经验时， 可遵循以下四步操作：

首先， 第一时间报警并要求警方出具

接警记录或事故证明； 其次， 固定现

场证据， 拍摄车辆状态、 伤情、 路面

情况及监控位置， 同时留存目击者信

息； 再次， 截图保存订单、 APP 通

知及客服沟通记录， 切勿删除； 最

后， 完善医疗证据， 及时就医并留存

病历、 发票、 诊断书等材料， 明确伤

情成因。
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 “消失”的骑车订单

“当时早上 9 点左右， 我像往

常一样扫码骑车上班， 刚骑出去

20 米左右， 车子突然被卡住了，

我整个人连人带车重重摔在地上，

头部直接磕出了血。” 回忆起这场

意外， 李女士仍然心有余悸， “更

危险的是， 身后还有一辆外卖电动

车冲过来， 只差一点点就撞上了，

现在想起来都后怕。”

当天 10 点左右， 带着伤、 感

到身体不适的李女士前往当地医院

就医。 诊疗报告显示， “头部受

伤、 膝关节受伤、 胸部损伤及额头

挫擦伤”， 医院建议休息三天。

事故发生后， 李女士联系哈啰

单车客服反映情况，却得到了“后台

查询不到相关骑行记录”的回复。李

女士发现，自己的手机端确

实查不到该订单。 但

她坚称自己扫过码，

不可能骑一辆别人未

落锁的车。“我是包月

会员， 每次骑车都会

习惯性扫码开锁， 怎么可能骑别人

的车？事故之后的好几天，平台一直

没有给出任何明确说法， 也没有人

主动联系我了解伤情。 ”

在李女士的持续反映下， 几天

后， 哈啰方面回应称， 事故发生时

恰逢周末， 技术部门未能及时核实

相关扫码记录。 经后台技术进一步

排查， 确认李女士当日确实有扫码

开锁记录。 哈啰解释突然落锁的原

因， 可能是技术原因导致“开锁不

成功”。

“订单查不到，我只能选择报警

留存证据。 ”李女士告诉记者，为保

障维权有据可依， 她拍摄了自行车

的状态，记录了摔倒后的现场情况，

并及时报警。“如果是系统漏洞造成

的自动落锁，平台应赔付医药费、误

工费以及眼镜损坏的费用。 ”

针对李女士反映的问题， 记者

近日联系哈啰，客服专员表示，会记

录情况并反馈， 核实整个事故过程

后会进行妥善处理。 4 月 16 日，记

者了解到， 哈啰方面派人前往当地

派出所查看了监控记录， 核实了整

个事故的全过程。 哈啰方面对于李

女士的遭遇表示歉意， 同意赔付相

关医疗费用等合理损失。

突然落锁致摔伤频发

李女士的遭遇并非个例， 类似

情况在多地出现， 不少用户同样面

临“骑行途中突然锁死、 APP 无

订单” 的尴尬处境。 来自北京的刘

先生向记者讲述了同样经历。 他近

日扫码骑行哈啰单车， 正常骑行

10 分钟左右， 车辆突然踩不动了，

他猝不及防摔下车。 “我当时就检

查车辆， 发现车锁关闭了。” 所幸

当时车速不快， 刘先生只是受了点

轻微皮外伤。 令他费解的是， 车辆

明明是扫码使用， 事发后打开 APP

却查不到任何相关订单记录。 他向平

台讨要说法， 客服反馈称： “未监测

到车辆自动锁车的情况”， 并建议他

报警取证。 “我只是一点皮外伤， 没

有就医， 就没去报警。 而且拿到了监

控视频， 就能证明是自动落锁导致的

摔倒吗？” 刘先生无奈表示。

记者在社交平台搜索发现， 此类

事故涉及多个共享单车平台。 某主流

共享单车企业自述， 2025 年全国范

围内类似人身伤害事故达 700 起。 据

央视新闻报道， 上海的洪女士称， 去

年 7 月， 她在出行时扫码了一辆共享

单车， 但骑行没几分钟， 就发生了意

外———车辆突然自动关锁急停， 导致

她摔倒受伤。 洪女士称， 事后她向平

台进行申诉， 客服人员向她的账户充

值 50 元作为补偿， 但对于车辆出现

自动锁车的情况并不承认， “客服

说， 系统后台没有监测到这次自动落

锁的情况。”

事故成因复杂 责任难定

业内人士表示， 共享单车骤停事

故的原因复杂， 可能涉及硬件制动故

障、软件系统缺陷、后台误操作、电子

围栏误判、 超区骑行强制锁车等多种

情形，还可能与“平台超量投放”有关。

一些共享单车平台在城市部分区域大

量投放车辆，存在“一码多车”乱象，这

种情况可能引发系统误判， 触发远程

关锁。“比如多人先后扫描同码单车，

系统易发生订单识别混乱， 导致其误

判骑行状态并触发远程关锁指令。 ”

记者注意到， 在同类事故的处理

过程中， 共享单车平台的责任认定往

往存在争议。 一些用户反映， 企业在

事故处理中， 常反馈称“未发现车辆

存在自动落锁的情况”， 进而推测事

故原因包括： 用户未关闭开关锁页

面， 手机摩擦误触“还车” 按钮； 或

是用户未扫码直接骑行他人未落锁的

车辆， 而前一用户后续关锁导致事故

发生。 “我肯定是扫过码的， 也不可

能误触还车按钮。 单车为何突然锁

死？ 我想知道故障原因， 多次沟通也

没有得到一个明确的说法。” 刘先生

说。

李女士表示， 此类安全隐患频频

出现， 希望引起平台重视， 切实保障

用户骑行安全， 在技术层面升级改

进， 杜绝同类问题再次发生。 但截至

发稿， 有关后续将采取哪些具体措施

来避免类似安全问题发生， 哈啰方面

未给出回复。

在今年的上海两会上， 市人大代

表王海波曾聚焦这一民生痛点。 他在

接受本报采访时呼吁， 尽快出台共享

单车专属团体标准； 建立政企数据共

享机制， 要求企业将车架号、 二维

码、 车牌号“三码” 接入市级监管平

台， 当市民权益受损时， 由政府部门

出面调取数据； 强制企业采用区块链

技术存证核心运营数据， 数据缺失则

直接推定企业担责； 建议推广蓝牙嗅

探技术精准监管“超额投放”。

□ 记者 章炜

扫码开锁、 正常骑行， 却在途中遭遇车辆突然自动落锁、 车轮抱死， 进而连人带车摔倒受伤。 李女士向 《上海法

治报》 反映， 她近日骑行哈啰单车仅 20 米， 因车辆突发自动锁死而摔倒， 头部、 膝盖及胸部不同程度受伤。 记者调

查发现， 近期全国多地均有用户遭遇类似“惊魂一幕”。 共享单车在骑行中为何会自动落锁？ 用户因此发生意外究竟该

由谁来担责？ 记者展开了调查。

骑共享单车20米

突遭锁死致摔伤

如何破解维权难？

律师说法


