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近期，一些新型的“上门服务”逐渐兴起，像上

门厨师、上门健身私教、上门理发、上门洗车、上门

遛狗等。有的消费者认为，上门服务便利、省时、私

密性强，与传统服务相比，更符合年轻人的消费习

惯。但也有读者遇到了一些麻烦。

浙江杭州市读者唐女士对美食很感兴趣，为了

能在家中品尝各地美食，她订购了上门厨师服务，

“我前几天专门找了一位东北的厨师，由我准备材

料，他负责来家烹饪，买食材和请厨师的成本算下

来和‘下馆子’差不多。”唐女士表示，这算是一次比

较成功的经验，但她之前多次邀请的上门厨师，不

同的人服务质量参差不齐，有的甚至不如自己手艺

好。

“由于缺乏统一的服务质量评价标准，只能碰

运气，根据圈子内口耳相传进行尝试，核算下来的

成本并不低。”唐女士说，“而且大多数厨师和餐馆

相比掌握的菜品比较少，只能适用于自己想在家品

尝或请客吃饭的私密场景。”

“上门服务”大多是一对一进行，由顾客在网络

平台寻找或者私人推荐，一般没有合同可供参考，

服务标准、服务价格等也是因人而异，由此也引发

了一些纠纷和问题。

江苏无锡市读者李先生在人民网“人民投诉”

上反映，他通过网络平台找到一家自营的维修店

铺，联系维修卫生间漏水问题。维修师傅检查后告

知，需要往管道里灌材料补漏水。“师傅在卫生间打

了7个孔，但灌进去的大量材料被水冲入了下水

道。”李先生说，他第一次支付了1150元，但漏水问

题没有解决，于是师傅第二天又上门维修，活干到

一半，李先生对工程质量不满意，便叫停了工程，

“即使这样，还是收了我800元。这次交易不是通

过平台进行，钱也直接打给师傅，这给后续维权带

来了很大麻烦。”

除了服务质量参差不齐、价格不公开透明外，

还有读者表示，“上门服务”的安全问题值得关注。

重庆市读者王圆圆找了一名教练上门教健身，一直

没有与她签订合同。“虽然我对教练比较信任，但如

果在上课过程中因训练方式不对发生损害健康的

事情，没有合同约定，维权恐怕会很困难。”王圆圆

说。

不仅是购买“上门服务”的消费者有担心，一些

“上门服务”人员也有担忧。莫先生平常兼职做一

些上门的家政服务。他表示，自己接单的服务时间

短、金额也不大，价格方面的纠纷比较少，“最主要

的还是担心和雇主之间因为服务内容、质量等发生

纠纷。有些消费者可能会恶意投诉，如果没有留存

相关证据，平台大多倾向保护消费者，那我不仅白

出力，还有可能要赔偿。”莫先生还表示，如果是照

顾婴幼儿、老人、宠物等服务，服务期间发生意外的

风险比较大，服务人员可能会承担更多责任。

福建师范大学法学院副教授李付雷表示，消费

者和“上门服务”人员容易就服务内容、时间、质量

等产生纠纷，由于“上门服务”大部分在私人之间进

行，一般不会订立正式的书面合同，但可以采用照

片、视频、聊天记录等方式留痕，就服务内容、服务

时间、服务费用、支付方式、安全风险、违约责任等

事项达成一致意见，对服务制定明确标准，以免对

质量和效果产生争议。“如果‘上门服务’涉及照顾

老人、婴幼儿、宠物等工作，应尽可能通过录音录像

等方式对服务过程进行记录，既监督服务者的行

为，也能固定证据，减少纠纷。”李付雷说。

北京市西城区司法局公职律师翟一漾表示，

“上门服务”是一种新的服务形式，未来应当给与充

分的发展空间，但也要避免“野蛮生长”。“建立有效

的评价和奖惩机制十分重要，让消费者能够找到服

务满意度高的经营者，通过消费者评价、同行推荐、

行业自律等方式优化行业标准。”翟一漾说，应鼓励

专业化平台对接服务，强化平台的审核义务，确保

服务人员信息真实、个体资质合格，形成制式服务

合同、推荐服务标准等一系列指导性规范。

广西钦州市读者黄跃成表示，“上门服务”在推

动生活质量提高、提升生活品质、助力就业等方面

发挥了显著作用，与此同时，也应该注意加强监管，

规范指导相关平台，推动“上门服务”良性健康发

展。 ■人民网

医保“网上办”
便民新举措

“上门服务”
如何有保障？

国家医保局近日印发《国家医疗保障局办公室关于实施医保服务
十六项便民措施的通知》，提出推进医保服务“网上办”，依托医保服务
平台“个人网厅”“单位网厅”，实现参保查询、参保信息变更等高频事项
“网上办”，变“群众跑腿”为“数据跑腿”。专家认为，依托数字赋能，推
动实现医保电子凭证全流程应用，可以让医保服务更精细、更高效。

登录“北京医保”公众号，参保人可以

根据自己的要求选择使用不同功能，查询

定点医药机构、医保药品，激活及使用医

保电子凭证……北京市民张聪说：“在‘北

京医保’公众号上可以查询个人医疗消费

信息，给参保人带来了便利。”

江苏省积极布局医保公共服务事项

“网上办”，通过本地公共服务平台、微信

公众号等，做好网上办理各流程环节的衔

接工作。为了让参保群众“一看就能懂、

一点就能办”，江苏省各地医保部门进一

步完善网上办事引导功能，提供申请受

理、办理进度查询、结果送达等全流程、全

环节网上服务。“过去群众要到人工窗口

排队办理、咨询，现在通过线下自助办理、

线上分流等方式，有效缓解了窗口压力，

百姓的满意度也提升了。”南京市民赵先

生说。

《国家医疗保障局办公室关于实施医

保服务十六项便民措施的通知》（以下简

称《通知》）提出进一步在全国扩大医保服

务线上办理范围。专家认为，随着医保便

民措施在全国的落地，越来越多的群众将

感受到就医的方便。
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想去买药却找不到医保卡，身体突然

不适却没带医保卡，无法实时查看医保个

人账户余额……医保电子凭证的全流程

使用将为这些场景提供解决方案。“缴费

的时候只要刷一下二维码就能医保结

算。”北京市民李女士在就诊时使用医保

电子凭证，感受到了“无卡”就医的方便，

“以前找不到医保卡，就医无法享受优惠，

现在参保人通过医保电子凭证就可以享

受各类医疗保障服务。”

不少地方的医疗保障从“卡”转为

“码”，助力医保高效便民。天津市推动医

保电子凭证在医院场景全流程应用覆盖，

积极拓展医保电子凭证在医院端预约挂

号、缴费扣款、检查检验、药房取药、报告

打印、病历查询等场景应用，方便参保群

众使用医保电子凭证看病就医，改善人们

的就医体验。

业内人士认为，医保电子凭证是打通

医保领域全流程便民服务的一把金钥匙，

医保电子凭证全国通用、方便快捷、应用

丰富、安全可靠，在优化医保便民服务中

发挥了积极作用。《通知》提出的“医保电

子凭证全流程使用”，将在改善就医购药

体验、“互联网+”医保服务、优化适老服务

等方面发挥作用。
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经济社会快速发展，人员流动成为常

态，异地就医需求凸显。《通知》提出，开通

医保关系转移接续“跨省通办”服务，方便

群众线上申请、查询办理进度。依托国家

医保服务平台APP、国家异地就医备案小

程序，方便参保人线上办理异地备案……

针对异地就医的一系列举措顺应了更多

人的异地就医需求。

近年来，异地就医报销不断优化，实

现“从无到有”“从有到优”的转变。不断

优化的医保便民服务，不仅改善人们的就

医体验，也助力织密织牢医疗保障网。住

在上海的山东人张芬说：“从前在外地看

病住院走医保很麻烦，现在只要打开手机

上的国家异地就医备案小程序，办理一下

就能在附近看病，操作简单而且可以在小

程序上查询最新的备案进度。”

政策措施有力，落实是关键。国家医

保局有关负责人表示，下一步，将持续优

化医保便民服务，有效提升医保公共服务

能力，把16项便民措施纳入2023年度医

保经办服务规范化建设内容，将落实情况

作为经办管理服务评价的重要指标，确保

首批16项医保便民措施在各地尽快落地

见效。

■人民网
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