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小病大修、小件大换，上门
费、开机费、检测费等层层收费
屡见不鲜，家电售后维修的“花
式套路”让消费者很“受伤”。记
者近日调查发现， 尽管消费者
频频投诉， 这些售后维修乱象
依旧在上演，积重难返。业内人
士建议，加强行业监管力度，集
中整顿行业乱象， 维护家电售
后市场秩序， 保护广大消费者
的合法权益。

维修挨宰：小病大修价格虚高

管道被“私自加长”而多出
材料费 ，100 元的零件要价超
千元， 两台空调安装下来要收
1 万多元……在一个网络投诉
平台上， 不少消费者纷纷吐槽
自己的不幸遭遇。 他们贴出了
各种发票和收据， 以及更换的
零件实物图， 希望进驻平台的
品牌客服能够真正解决问题。

“电源插好没有？是不是旋
钮开关没开？ 你先自己看看能
不能解决，要是上门的话，不管
是不是质量问题， 都要 100 块
钱上门费。 ”

刚买 3 个月的电热水器出
现不加热问题后， 家住陕西西
安的汪女士拨打了电话， 期待
售后上门解决。 汪女士告诉记
者， 保修期内的电器出现质量
问题， 要先出钱才能提供售后
服务，这让她很郁闷。

同样不解的还有家住湖南

长沙浪琴湾小区的肖先生。 “为
什么一个 60（元）的零件要收我
269（元），要他开发票还要收我
20%的税点？ ”肖先生颇感不解。

用了 5年的全自动洗衣机
最近出现故障，肖先生便联系品
牌售后中心的工作人员上门维

修。工作人员反复要求更换洗衣
机内部一个名叫“牵引线”的零
件。 因为自己不懂维修，加上出

于对“专业人士”的信任，肖先生
支付了 269元的零件更换费用。

为了“保险留痕”，肖先生
要求工作人员开具发票。然而，
这名工作人员却一口回绝，表
示没有发票，只有收据。几经交
涉， 对方表示开发票需要另出
20%的“税点”。

肖先生后来把换下来的原

零件交给有家电维修经验的人

士检测，得到的结果是：这个零
件不是“牵引线”，是排水电机，
而且还是好的。 肖先生随即拨
打了投诉电话， 电话转接到湖
南地区相关负责人， 该负责人
给肖先生的答复是：“随你怎么
打投诉电话，都是我来处理。 ”
令肖先生更加气愤的是， 通过
查询，他被“忽悠”更换的零件
官方售价仅为 60 元。

根据全国消协组织受理投

诉情况统计，近 3 年来，售后服
务的投诉占比一直在三成左右。

售后迷途：品牌也搞“山寨维修”

记者了解到， 不少大品牌
在官网公布的维修点明确标注

了某某电器公司、 某某贸易公
司，这些售后点的规模、实力参
差不齐， 有的做多个品牌的电
器维修，部分维修点已经“踪迹
难寻”“人去楼空”。

对于消费者而言， 相对有
保障的家电维修途径还是官方

售后。 记者打开一家来自山东
青岛的品牌家电官网， 在服务
门店名单中选取了一家位于湖

南长沙岳麓区银双路 118 号、
名为长沙金亨电器贸易有限公

司的品牌服务中心， 准备实地
走访。

来到官网地图显示的地

址， 记者眼前是一堵由铁杆和
混凝土组成的围墙， 而围墙后
面的湘雅附三医院住院楼正是

官网地图“红点”所在。 记者按
官网信息， 拨打了这家门店的
电话，得到的答复是“我都没做
好多年了”。

随后，记者通过官方售后电
话得知了一家专门负责岳麓区

售后的服务点地址，而这个地址
在官网上“查无此店”。一名维修
师傅告诉记者：“这是品牌认证
的维修点，只修这个牌子，为了
避免竞争， 整个岳麓区就这一
家。 ”被问及为何官网没有这家
店时， 他回答：“可能没更新吧。
我们店已经做了 3年， 不合格、
不规范的店铺会被剔除掉。 ”

此外，有消费者反映，一些
家电品牌代理商在卖给消费者

产品时，会附上官方维修号码。
商家嘴上说这是正规厂家维

修，若家电真出了问题，上门的
却是“山寨维修”。

沉疴待解：各环节种好“责任田”

“过度维修的现象存在 20
多年了。”在家电行业从业多年

的李先生介绍， 厂家授权的售
后服务机构通常由当地承包商

负责， 这也是有些品牌直接标
出某某公司的原因。“售后维修
人员的雇佣、 管理等均由承包
商负责，家电公司则负责派单、
薪资结算等。 ”

一位知情人告诉记者，为了
抢夺市场，家电品牌在大打价格
战的同时，还推出 6年、10年等
长期保修服务，进一步压缩了企
业利润空间，分给售后承包公司
的“蛋糕”越来越小，加上售后承
包公司议价能力降低，如今的家
电售后行业俨然形成一种畸形

的 “价值观”———由厂家统一结

算的 “保内机 （保修期内的机
器）”成了“吃力不讨好”的选择；
由消费者直接支付费用，收益较
高的“保外机”成了“香饽饽”。
“家电维修行业‘套路’多年，根
子在于售后的行业地位和盈利

模式。 ”该知情人士说道。
多名业内人士认为， 长此

以往， 家电售后维修行业势必

会因为待遇低、 福利差导致人
员“断层”，不规范收费和过度
维修现象难以消除。

湖南省消费者委员会秘书

长吴卫表示，生产厂家、销售者
和修理者三方都应当严格遵照

国家出台的 《部分商品修理更
换退货责任规定》等法律法规。
生产厂家应当珍惜企业信誉，
对指定维修点加强监管； 可以
创新售后服务方式， 比如建立
直营的“快修快赔”点等。同时，
各级商务管理部门应当加强对

相关市场的监管力度。
“消费者也应当增强维权

意识，增强自我保护意识。 主
动学习维权知识 ，认识 、了解
自身的合法权益。 ”吴卫说，家
电售后市场秩序的恢复，不能
光靠某个部门或某个群体，生
产者 、销售者 、修理者 、消费
者、市场监管部门等应在各个
环节种好“责任田”，合力推动
问题的解决。

（据《经济参考报》）

正规品牌也搞起了“山寨维修”
家电售后“多年套路”暗藏畸形利益链
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