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现如今， 售后服务的优劣能够影响到消费者的满
意程度。 随着消费者维权意识的提高和消费观念的变
化， 消费者们不再只关注产品本身， 在同类产品的质
量与性能都相似的情况下， 更愿意选择那些拥有优质
售后服务的公司。 但是在调查中， 诸如乱收费、 逃避
责任、 附带推销等售后服务乱象， 也让消费者很是头
疼。 对此， 律师建议面对消费侵权与售后纠纷， 消费
者应该理性沟通， 依法维权。
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乱象一：
随意收费 漫天要价
在售后服务中， 不少消费者

会遭遇乱要价的困扰。 面对商品
损坏急需维修的局面， 和人们着
急的心理， 于是乎不少售后维修
人员开始漫天开价。 去年， 家住
丰台的周女士就被物业维修坑了
一笔。

“有一次， 卫生间的自来水
管漏水。 我老公又不在家， 小孩
也帮不上忙 。 只得求助物业帮
忙。” 周女士回忆， 她打过三次
电话后， 维修人员才上门服务。
“师傅说， 要换管。 是个大工程，
说很费劲。 开始都不想给修。”

再三要求下， 维修师傅说要
去叫个帮手， 而且还要拿更多的
专业工具。 “他和我说费用的问
题， 说维修是不要钱， 但是换管
的材料钱还是要付的。 管子需要
100元。” 周女士回忆， 她也想到
问是不是有维修价目表。 “但是
师傅说， 没有， 而且都是这个价
钱。 要是觉得贵， 可以到街边找
小店去维修。”

因为着急， 周女士也没再问
过多， 只得答应这个价钱。 周女
士介绍 ， 为了让师傅能经心修
理， 她还时不时地端茶递水， 好
话说尽。 大约两个小时后， 水管
终于换完了。 对于物业维修乱要
价， 调查中， 不少人也有过周女
士这样的遭遇。

“都是对方怎么说， 就怎么
信 。 着急呗 ， 想着能够赶快修
好。 差不多的价格就接受了， 谁
还非较劲要价目表啊。” 市民张
涛说。

乱象二：
设置条款 规避责任
售后服务是售后最重要的环

节， 不仅如此， 它的品质也决定
着消费者是否会购买。 然而在调
查中， 不少人也表示有的商家对
于售后服务并不到位。 甚至， 在
售后服务上设置各种规定， 来规
避相关责任。

“在购买商品时， 销售人员
都会说， 商品售出和卖场不再有
关系 。 有维修的问题 ， 去找售
后。” 家住通州的赵莹说。 “而
在售后的时候 ， 存在着不少猫
腻。 有的售后设置各种规定， 来
规避他们的责任， 吃亏的只能是
消费者。”

去年12月， 赵莹的手机出现
问题，因为不是在专卖店购买，在
维修时， 她按照要求来到第三方
维修点。 “我咨询维修人员，手机
到底怎么回事。 但是对方说不能
确定，只能登记后返厂维修。 ”

经过漫长地等待后， 赵莹拿
到维修后的手机。 “以前的问题是
解决了，但是又出现了新问题。 ”
赵莹为此很恼火， 但维修人员说
还是要按照上一个程序， 返厂才
能找到原因。 “这次我没听他的，
直接拨打售后电话投诉。 ”

但是， 这个投诉电话打得也
让赵莹更窝火 ， “态度倒是不
错， 特客气。 但是不解决问题，
问到一个人， 他听完后会说这不
是我部门的问题， 需要给您转接
相关的工作人员 。” 赵莹回忆 ，
投诉电话就如此这般的被不断地
转接。 “最终还是没有解决， 实
在是跟他们耗不起这时间啊 。”

面对五花八门的消费侵权与
售后服务纠纷问题， 很多人都会
选择不了了之， 但这无疑是助长
了侵权者的气焰， 为纠纷再次发
生埋下伏笔。 采访中， 北京檀州
律师事务所曹岩律师建议， 面对
消费侵权与售后服务纠纷， 消费
者应该理性沟通， 依法维权。 维
权中可参照 《消费者权益保护
法》、 《产品质量法》、 《侵权责
任法》 等相关法律规定。

“当消费者与经营者发生消
费者权益争议的时候， 可以通过
五种途径进行解决。” 曹岩介绍，
第一， 消费者可以与经营者协商
和解； 第二， 消费者可以请求消
费者协会或者依法成立的其他调
解组织调解； 第三， 消费者可以
向有关行政部门投诉； 第四， 消
费者可根据与经营者达成的仲裁
协议提请仲裁机构仲裁； 最后，
则是向人民法院提起诉讼。

“当然， 我个人建议， 与经
营者协商和解是最快解决问题的
途径。” 曹岩说， 一般正规的经
营者或厂家都会主动解决纠纷，
所以在消费前， 消费者就应该擦
亮眼睛， 选择正规的经营场所购
买合格产品， 避免售后服务可能
发生复杂纠纷。

据了解， 《消费者权益保护
法》 第十四条规定， 消费者在购
买、 使用商品时， 其合法权益受
到损害的， 可以向销售者要求赔
偿。 消费者或者其他受害人因商
品缺陷造成人身、 财产损害的，
可以向销售者要求赔偿， 也可以
向生产者要求赔偿。 属于生产者
责任的， 销售者赔偿后， 有权向
生产者追偿 。 属于销售者责任
的， 生产者赔偿后， 有权向销售
者追偿。

消费者在接受服务时， 其合
法权益受到损害的， 可以向服务
者要求赔偿。

值得一提的是， 消费者通过
网络交易平台购买商品或者接受
服 务 ， 其 合 法 权 益 受 到 损 害
的 ， 可以向销售者或者服务者
要求赔偿。 曹岩说， 按照法律规
定， 网络交易平台提供者不能提
供销售者或者服务者的真实名
称、 地址和有效联系方式的， 消
费者也可以向网络交易平台提供
者要求赔偿； 网络交易平台提供
者作出更有利于消费者的承诺
的， 应当履行承诺。 网络交易平
台提供者赔偿后， 有权向销售者
或者服务者追偿。 而网络交易平
台提供者明知或者应知销售者或

者服务者利用其平台侵害消费者
合法权益， 未采取必要措施的，
依法与该销售者或者服务者承担
连带责任。

“消费者可以根据法律规定
认证侵权责任， 并依法维护自身
的合法权益。” 曹岩说， 对于无
理由推脱责任的经营者和生产
者， 法律必然予以严惩。

曹岩告诉记者， 在 《中华人
民共和国侵权责任法 》 第五章
中， 明确规定了 “产品责任” 的
相关内容。 其中规定， “因产品
存在缺陷造成他人损害的， 生产
者应当承担侵权责任。 因销售者
的过错使产品存在缺陷， 造成他
人损害的， 销售者应当承担侵权
责任。 因产品存在缺陷造成损害
的， 被侵权人可以向产品的生产
者请求赔偿， 也可以向产品的销
售者请求赔偿。”

而对于乱收费和附带推销的
现象， 曹岩建议， 消费者可以理
性拒绝， 并向相关部门举报。 曹
岩说： “很多物业公司或维修服
务站点， 都会指定自己的服务价
格和产品价格， 但都要基于市场
普遍价格的基础之上， 对于价格
严重超出市场价格的， 消费者可
以向相关部门举报。”

【调查】

【建议】

北京檀州律师事务所律师曹岩：

理性沟通 依法维权

最终， 她继续用着这个没有查出
问题的手机。

“规避责任是商家的一贯伎
俩。 ”市民刘晶说，“一些商家在售
后上设置重重条款， 以此来逃避
售后的责任。比如，化妆品和护肤
品。销售的时候，当你问到要是使
用中出现过敏怎么办？ 销售人员
都会回答你， 我们会到专业的测
试中心进行检测， 之后再根据检
测结果来解决。但最终，消费者耗
不起商家，只能认命。 ”

乱象三：
上门维修 附带推销
和前两种遭遇不同 ， 调查

中， 记者还发现不少人在售后服
务时还会遇到推销的情况。 “电
器维修完了， 还给我推销其他产
品。” 不久前， 家住天坛的杨先
生家里的洗衣机出现了问题。 于
是他拨打售后电话， 很快维修师
傅上门了。

“小伙子的手艺不错， 三下
五除二， 洗衣机很快就修好啦。”
杨先生回忆， 维修师傅带着鞋套
进入家门。 而且操作也很规范，
没乱要价。 本来很满意的他， 却
很快遇到窘境。 “没想到这个师
傅修完后， 没着急走， 而是打量
起这台洗衣机来。”

维修师傅对杨先生说， 洗衣
机用的这个带轮子的架子， 很久

啦。 容易造成机器不稳， 运行的
时候噪音会很大。 “他建议我换
个架子， 还说他车上带着。 比商
家卖要便宜不少。 劝我换一个。”
再三考虑， 杨先生回绝了这个维
修人员。

“不买， 怕他不给咱好好修
啊。” 和杨先生不同， 市民李芳
则傻傻地听信维修人员的话， 买
了他推销的产品。 “家具有点问
题， 让师傅上门看看。 没想到，
他刚进门不看桌子。 先说买桌垫
的事， 说他这个桌垫的隔离防烫
效果特棒， 而且价格便宜。 我怕
不买， 他不给咱修桌子， 反正才
100多元， 就买了个桌垫 。 只能
吃哑巴亏。”
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