
调查

售后乱 消费者难辨真伪
在调查中， 记者发现家电维

修的确是一个让不少消费者头疼
的事情。 特别是一些小家电， 更
是让人们在修与不修中纠结 。
“其实， 购买一样电器时， 我很
关注维修这方面。” 家住刘家窑
的张静说， “一般说来， 来到卖
场都能感受很好的售前服务。 销
售人员常常是客客气气的， 将产
品说的天花乱坠。 但是在售后服
务上， 只是轻描淡写一笔带过。”

张静介绍， 多年前， 她购买
了一台电视机。 而这个小小的电
器却困扰了她半年的时间， “都
是因为售后太差 。” 张静回忆 ，
这台电视机尺寸不大， 因为造型
很卡通， 所以购买了放在女儿的
房间使用。 “但是才半个月， 电
视机就出问题啦。”

在打过商家的维修电话后 ，
一位工作人员上门进行维修。 “鼓
捣几个小时后， 电视机终于有影
像啦，但是过几天又不行了。 ”张
静说，“之后， 他们又派来一个工
作人员。 在闲聊的时候，我发现，
这些售后维修的人也是承包的形
式。换句话说，家电商家没有设置
自己的维修部， 很多维修点也是
以合作的方式来运作的。 ”

不仅是张静， 不少消费者也
表示， 在家电售后维修时， 有时
会遭遇难以辨别真伪的窘境 。
“基本都是卖场的销售人员留什
么电话， 售后维修就会打哪个电
话。 有的电话可能变更， 或者维
修点撤啦， 只能再去卖场问， 又
或者上网查。 但是真伪真是没法
辨别啊。”

调查中， 有市民表示会因为
无法辨别真伪 ， 轻信了虚假广
告。 也有的因为没有认真识别维
修工人的身份和资质， 有过一些
被骗的经历。

费用高 选择街边作坊

其实， 有关家电维修投诉一
直都是消协投诉榜上的热点。 不
少消费者反映， 搞不清上门服务

的维修人员到底是不是正规厂商
派来的人员。 而一些私人开的小
家电维修部， 因为担心乱要价，
又让他们望而却步。

“真是怕遇上黑网点啊 ， 电
器没修好还要花上一笔开销， 生
一顿气。” 家住右安门的市民李
玉说， “有时家电的厂商变更，
或者是维修网点没有啦， 只能到
街边找那些小作坊修修。 其实，
他们的人员都可能不具备维修技
术。 有的甚至会借大品牌， 宣传
自己是签约网点来哄骗消费者。”

但是， 即便居民上当受骗的
例子不在少数， 但还是有很多居
民愿意选择非正规的维修部进行
家电维修 。 居民李立国就抱怨
说： “出了保修期的家电， 再找
厂家维修， 维修费用太贵了， 不
如社区内或个人流动的维修部便
宜。”

在调查中， 有市民表示家中
的家电出现问题后， 他们并没有
及时拨打厂家售后电话， 而是就
近在社区内找私人维修部来进行
维修。 “小天鹅” 品牌维修工刘
师傅就曾遇到， 有的消费者选择
了非正规售后维修人员上门维修
自家空调， 可最终没有完成维修
工作 ， 影响了消费者的正常使
用； 同时， 对方还收取了昂贵的
维修费用。

“后来， 消费者还是联系到
了厂家的售后服务， 由我们正规
的维修工上门维修。” 刘师傅说，
“虽然这种就近维修的心理很容
易理解， 但老百姓的确需要一双
识别真假维修工的慧眼。”

价格乱 标准难统一

此外， 在调查中记者发现维
修时出现的乱收费现象， 也让不
少消费者很困扰。 据了解， 目前
国内家电维修业都有统一规定，
维修人员上门服务应主动提供维
修价格手册， 手册中会对每项维
修费用明码标价。 在检查出家电
故障后， 用户有权选择要不要维
修。 如果选择不维修， 在支付上
门费和检查费后， 维修人员有义
务将家电恢复原状。

“但是也有不遵守这个规定

的， 特别是一些小门店， 胡要价
啊。 各种零件的价格， 都没有一
个统一的标准， 维修人员基本会
随意要价。” 李玉说。

对于常常在家电维修工作中
遇 到 的 关 于 价 格 的 问 题 ， 刘
师傅解释说： “我们维修工所出
示的收费明细都是按照公司相关
规定执行的， 如果消费者对于价
格有任何疑问， 都可以打电话向
维修部询问， 或向相关监督部门
举报。”

其实 ， 早在2012年8月商务
部实施的 《家电维修服务业管理

办法》 中就提到， 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
期限及投诉电话。

办法还提到， 家电维修经营
者在提供维修服务前应当向消费
者明确告知维修方案及需注意和
配合的事项， 尊重消费者选择。
家电维修经营者在提供维修服务
时应当向消费者提供维修服务凭
证和收费发票。 维修服务凭证应
如实填写维修服务项目、 维修详
细情况、 维修服务质量责任及注

意事项等内容。

建议

规范引导行业良性发展
据了解， 北京发布的首份家

电维修服务规范由北京电子电器
协会制订， 从家电维修企业的开
业条件、经营管理、岗位服务和诚
信建设等方面做出了具体规定。
例如，《规范》 规定了在城六区和
通州区新注册的家电服务企业经
营场所应达到50平方米， 应在经
营场所内明示服务项目和维修配
件的收费标准以及投诉电话等。

此外， 对于消费者经常遇到
的 “李逵李鬼” 难辨的现象， 要
求上门维修服务人员需持有佩戴
有 二 维 码 标 识 的 “上 岗 证 ” 、
“上门服务证”。 在服务前主动向
用户出示价目表或价格手册等，
便于用户选择、 查询。

而在实际操作中， 不少企业
也按照相关规定来操作。 北京博
远宏大维修部承接了怀柔和密云
区域内的美的、 小天鹅、 TCL等
品牌家电的售后服务工作， 目前
拥有维修工人十余名。

“我的售后服务中就包含家
电上门维修工作。 ”北京博远宏大
维修部相关负责人杜婵娟告诉记
者，对于家电维修工人，他们都经
过了严格的岗前培训， 同时维修
部制订了维修工人管理制度，对
维修工上门服务时所涉及的方方
面面进行了详细说明和规范。

“就拿最简单的进门来说 ，
我们要求每一位家电维修工都要穿
鞋套进入消费者家中， 无论消费
者是否有这样的要求。” 杜婵娟介
绍， 每一位维修工在进门前都要
出示自己的工作证或维修单据， 而
在维修工的工作证上， 记者看到
上面不仅明确了工人的姓名、 单位，
还有品牌信息二维码等标识。 消
费者可以通过工作证或扫描二维
码辨别维修工人的真伪。

对于前不久刚刚发布的 《家
电维修服务规范》， 杜婵娟表示，
对于正规的品牌企业售后服务维
修部来说， 该 《规范》 只是提供
了进一步完善相关制度的依据。
北京博远宏大维修部早在 《规
范》 出台前， 就已经拥有并落实
了自己的服务规范制度。

“我们在维修工的岗前培训
上， 上门服务是十分重要的培训
内容， 不仅对维修工人的技术水
平有一定要求， 对于维修工人的
工作习惯、 入户服务的礼貌礼仪
等内容， 都进行了严格规范和培
训。” 杜婵娟说， 经过培训合格
的维修工， 才会被颁发工作证，
正式上岗。

而对于很多社区内的小型家
电维修部来说， 《家电维修服务
规范》 无疑是为他们提升服务水
平树立的标准。 杜婵娟介绍， 事
实上， 在家电维修行业的确存在
着恶性竞争的情况， 很多社区私
人维修部或部门流动维修部， 伪
造资质， 发放虚假广告。 常常有
居民反映， 社区里经常会有很多
维修部发放小广告， 他们打着与
品牌企业合作的旗号， 收取较低
的维修费用， 但实际上售卖昂贵
的产品零件。

杜婵娟认为， 《规范》 的发
布 ， 对于整个家电维修行业来
说， 是一件非常有价值的事情，
希望不仅能规范服务行为， 更能
促进家电维修行业向更好、 更健
康的方向发展。

□本报记者 盛丽 王路曼

售后乱 维修难
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家电维修行业存在着不少乱象， 如何破解成为亟待解
决的问题。 不久前， 北京首份家电维修服务规范发布。 根
据规范要求， 在城六区和通州区新注册的家电服务企业经
营场所应达到50平方米； 上门维修服务人员需持有二维码
标识的 “上岗证”、 “上门服务证”。 希望关于家电维修服
务规范的发布， 能有助于解决家电行业售后乱、 维修难等
问题。

家家电电维维修修乱乱象象如如何何破破解解


