
前段时间，湖南长沙酷

暑难耐，赵小莱家却“屋漏

偏逢连夜雨”——空调不

能制冷了。

随后，赵小莱从某互联

网平台上预约了维修人

员，上门简单检查后，对方

告诉她是电路主板出了问

题，修好要花1000元。这

个价格让赵小莱大吃一

惊，因为“市场上同型号高

配置的空调差不多也就

2000多元”。

一番讨价还价后，维修

人员坚持要价 800 元，后

见她犹豫不决，又降至600

元。最终，双方以 550 元

达成了这笔交易。这次经

历让赵小莱感到家电维修

里面的“水分太多了”，甚

至一度怀疑自己遇上了山

寨维修。

实际上，许多消费者都

有过这样的苦恼。

记者近日梳理中国消

费者协会历年投诉数据发

现，家电维修始终是消费

者投诉的热点之一，投诉

内容包括“乱收费”“维修

质量难保证”“旺季难预

约”“夸大故障”“诱导维

修”等。 据《法治日报》
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山东青岛居民罗蓉的经历和赵小莱如

出一辙。

前不久，罗蓉家的洗衣机出现漏水现

象。她拨打品牌售后电话得知，这款洗衣机

已经过了保修期，官方安排的维修人员要到

第二天才能上门服务。由于着急使用，罗蓉

便在某家政APP上挑选了一个评分较高的

维修公司下单。

很快，维修人员便带着检测仪和扳手上

门了。对方先打开洗衣机上面的盖板，用检

测仪查看通电情况后给出了报价：技术维修

服务费200元、保修费50元、配件费126元、

检测费30元、上门费60元，合计466元。

罗蓉认为这个价格难以接受，经过一番

商量，对方同意不使用配件，可减去配件

费。再次砍价后，对方同意减去检测费和保

修费，但后期再出问题概不负责，最终维修

费用共165元。

正式维修时，对方只用扳手拧了一下排

水管，便告诉罗蓉“修好了”。

次日，罗蓉再次使用洗衣机时发现无法

抽水，她打电话给维修人员，被告知因其没有

支付保修费所以需要重新下单购买维修服

务，且可能是进水泵出了问题需要更换，“100

元配件费，60元服务费，这次共计160元”。

对此，罗蓉深感无奈，再次致电品牌售

后。对方上门检查后发现是连接滚筒和洗

衣机的隔层掉落导致漏水，重新安装即可，

需收取调试费60元。“实际情况并没有APP

上那位维修人员说的那么严重。”罗蓉说。

记者调查发现，高价更换配件和耗材是山

寨维修宰客的常用手段，还有一些山寨维修店

刻意夸大家电故障，过度维修，从中牟利。

此外，随意添加各类试剂，增加维修费

用；低价吸引消费者，制造消费陷阱；旺季

难预约，维修质量难以保证等，也是不少

消费者在接受记者采访时吐槽的家电维

修乱象。

北京居民张程告诉记者，有一次，他家

空调需要添加冷媒剂，维修费用为100元，

但维修人员用鞋刷在外机上刷了几下，便

又加收了 50 元清洁费。“我已经拒绝清洗

了，他还要操作，并且也没有按照清洗操作

流程进行。”

记者以“空调维修”为关键词在某第三

方投诉平台搜索后发现，共有4300多条投

诉，内容涉及“乱报价，不开发票”“乱收费，

诱导线下付款”“多次维修依然无法解决问

题”等。
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为了规范家电维修市场，2012年起

施行的《家电维修服务业管理办法》明

确规定：家电维修经营者应在经营场所

显著位置悬挂营业执照，明示服务项目

和家电配件的收费标准、质量规范、质

保期限以及投诉电话。

多位业内人士提出，现在很多品牌

在官网公布的维修点虽然明确标注了

某电器公司，但实际上这些售后点的规

模、实力参差不齐。并且如今多是线上

维修，一般维修商信息都会被罗列整理

在一些互联网平台的搜索结果上，这些

信息有的是真实的，有的是虚假的，甚

至有“李鬼”冒充正规单位，还有根本没

有维修资质的“黑商家”。

在家电行业分析师刘步尘看来，治

理家电维修乱象应该与时俱进，针对线

上维修增加的现状，互联网家电维修平

台必须尽到事先审核义务，比如维修厂

家是否具备资质、维修水平是否达标。

若是因此给消费者造成损失，平台就应

当承担损害赔偿责任。

对于有的家电维修人员只靠经验缺

少专业知识，尤其是维修价格漫天要价

缺少标准的现象，张彦斌建议，生产厂

家应对指定维修点加强监管，增强力

量，创新售后服务方式，比如建立直营

的“快修快赔点”等。此外，商家还应当

对零部件费用以及上门维修的各类服

务费用、服务时长进行明码标价，进行

网上公示。消费者查阅时，可以清楚知

道上门服务多长时间对应多少费用、更

换哪个零部件需要多少费用。

“消费者在日常生活中还是要擦亮

眼睛，货比三家，最好选择有线下实体

店、口碑好、监管措施比较严的大型家

电维修平台，这样才能防患于未然。”刘

步尘说。

“家电维修宰客情况一直以来都

存在。”来自湖南邵阳的杨康是家电维

修行业的“圈里人”，他对这个行业比

较了解。

据杨康介绍，维修工人的工资较低，

过于廉价的维修费和服务费无法满足

其生活需要，而且维修费的一部分还要

上交公司，因此维修工人上门后“能忽

悠就忽悠，能多收钱就多收钱”。此外，

家电维修专业性较强，普通消费者很难

看出其中端倪，这也给了维修人员和公

司很多做手脚的空间。

“空调加氟是乱收费的常用伎俩，真

正需要加氟的空调很少，不制冷的原因

大多是空调管道堵塞造成的。另外，用

小刷子刷外机也成为清洗收费的一个

借口。”杨康说。

他提醒，目前市场上一些家电维修

乱象多半是山寨维修或者外包的第三

方公司带来的，品牌官方售后维修一般

有比较规范的收费标准，对维修质量和

责任也可以溯源。但随着租金提高、运

营成本增加，家电维修的“正规军”正在

日渐萎缩。

“有的家电品牌在一个市辖区内可

能只有一两个正规售后维修点，人手有

限，派不出人、消费者等待时间长等问

题突出。而山寨维修数量多、分布广，

多在互联网平台上广泛宣传，覆盖范围

大，还有些山寨维修假冒正规售后服务

承揽业务。”杨康说。

记者随机采访了北京、长沙等地10

多名消费者发现，有不少人在下单维修

前，并不会花时间去了解自己预约的维

修店是否正规，通常是通过互联网平台

查找一个维修电话或者在小区附近找

一个维修店。

在北京市朝阳区，记者近日走访了

多个路边维修店得知，这些店里的维修

人员一般经过了7天至3个月的培训，

可以解决一些常见的家电问题。如果

他们上门维修时遇到棘手问题，通常选

择避重就轻，推荐消费者使用价格较高

的配件或耗材，声称“换了好配件，性能

自然就变好了”。

“这类维修人员已经成为维修行业

的一个组成部分，由于没有专门的机构

和人员去管理，自然就会为了生存出现

恶意竞争，滋生乱象。”家电行业分析师

张彦斌说。

“正规军”日渐萎缩 山寨维修野蛮扩张

平台应当加强审核 服务必须明码标价

？


