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小故障大收费，竞价排名藏维修李鬼
监管存盲区，消费者维权面临多重障碍

记者 管悦 史安琪

消费者遭遇
“拉黑式”售后

家住济南市历城区的冯女士
发现家中的海尔洗衣机出现异
响，无法正常工作。她在百度搜索

“海尔售后维修电话”，按照搜索
结果顶部显示的“400-1606-
220”打了电话。电话接通后，对方
客服自称是“海尔专修”，会安排
专业维修人员上门服务。很快，一
名维修师傅联系冯女士简单询问
了洗衣机问题后，报价300元维修
费。次日，该师傅上门检修，拆开
洗衣机后称电机、电容损坏，需更
换配件，费用涨至500元。冯女士
心想能修好就行，便支付了500元
现金。

然而，维修后的洗衣机第二
次使用时却又出现故障，她立即
联系维修师傅，电话却打不通了。
她转而拨打此前联系的“400-
1606-220”客服，对方多次承诺
“会安排负责人联系”，但迟迟无
人跟进。无奈之下，冯女士去购机
时的家电卖场咨询，才知道“400
-1606-220”并非海尔官方客服
热线，为假冒售后。

有此遭遇的并非冯女士一
人。7月初，家住济南市市中区的姜
女士发现家中长期未用的“新冰
箱”通电后不制冷，她找到美团
平台“家电维修”，在评分较高的

“济南便民家电维修 水电管
道”咨询了家电维修服务。随后，
维修师傅上门检查后并没查出
冰箱具体问题所在，判断有可能
是缺氟导致。“冰箱买了两三年，
但因为一直没入住就没使用。”
姜女士说，虽然感觉300元费用
挺贵，但由于天气炎热，着急使

用冰箱，就同意了。
姜女士回忆称，当时维修师

傅说冰箱发烫就是制冷了，自己
摸了摸也确实发烫，就以为修好
了。第二天晚上，姜女士查看冰
箱后，发现依旧没有制冷。她立
刻拨打维修师傅的电话，对方始
终不接听，微信也被拉黑。她又
联系美团商家，商家回复：“这种
情况需要联系维修师傅。”无奈
之下，她又向美团平台客服投
诉，得到了“联系不到商家”的回
复，问题迟迟无法推进。“钱花
了，冰箱没修好，现在连人都找
不到了。”姜女士说，本以为平台
会有保障，没想到商家和平台都
在踢皮球，维权困难。

8月14日，记者在多个社交平
台搜索发现，“家电维修被坑”成
为消费者投诉的热点话题。不少
消费者维修家电时，曾遇到中途
加价、虚构故障、虚假维修等问
题，上门费、开机费、检测费等层
层收费屡见不鲜，各种“套路”让
消费者“伤不起”，不少消费者事
后想要维权时连人都找不到。

家电维修“糊涂账”
成因何在

8月14日，记者走访了三联家
电（缤纷五洲店）、苏宁易购（西市
场）、海信智家（济南魏家庄万达
广场）、小米之家（济南魏家庄万
达广场）等家电销售专柜，其工作
人员均表示，目前，家电销售与售
后各自独立，维修服务均由品牌
自行负责；消费者可以致电机器
说明书、发票、机体等处印制的品
牌官方热线联系维修，品牌官方
会在维修过程中进行相应监管。

针对家电维修售后乱象，记
者联系到济南一位从事家电维修
行业的资深人士王先生（化姓）。

“部分不良商家往往通过搜索引
擎竞价排名、生活服务平台入驻
等方式获取客源，利用消费者对
平台的信任实施欺诈。”王先生
说，在搜索引擎上，不少公司通过
手机定位的方式，以“××品牌×
×市售后热线”的形式伪装成官
方售后热线误导消费者；在生活

服务平台，不少商家则以刷好评、
刷单的形式提高展示排名，以低
价吸引消费者关注。“平台没有监
管，谁给钱多谁排前面，商家也没
有固定维修人员，都是合作分成，
师傅‘创收’多自然分得多。”

王先生说，有的大维修公司
每年在搜索平台上投广告可达百
万元，而在部分线上平台，商家每
被用户点击或拨打电话一次，无
论成交与否，平台即扣除50-150
元费用，这些成本最终都会转嫁
给消费者。

维修过程也暗藏多重猫腻。
王先生说，以冰箱不制冷为例，可
能是温度调节不当、压缩机不稳、
电源接触不良，或是冷凝器积灰
导致散热不佳等问题，却被维修
师傅说成需要更换压缩机、感温
头、主板等大问题，冰箱压缩机市
场价仅一两百元，维修报价普遍
高达五六百元甚至上千元；维修
油烟机不吸烟问题时，可以清洗
叶轮上的油污或更换启动电容，
成本较低，但不少维修师傅通常
以需要更换电容为由收取高价。

“维修时偷走原装好件，换上二
手劣质配件，甚至故意损坏零件，迫
使消费者更换更多部件也是常见问
题。”王先生说，比如冰箱“假充
氟”——— 焊接管子做样子却不注入
制冷剂，成本二三十元的充氟服务
收费要价150-200元，“维修师傅还
可能支开消费者后假装维修”。

在王先生看来，电路、管道、
家电等方面维修相对比较专业，
普通消费者难以判断故障的具体
原因，也很难辨识维修价格是否
合理，维修人员利用消费者技术
认知盲区，先通过夸大故障制造
恐慌，再诱导消费者支付高额费
用，最后要么使用劣质配件应付
了事，要么直接“人间蒸发”，做

“一锤子”买卖。

消费者常因证据不足
陷维权困境

针对消费者遭遇家电维修乱

收费、服务欺诈等问题，消费者该
如何维权？记者以市民身份咨询
济南市商务局和市场监督管理
局，发现维权面临多重障碍，两部
门均建议消费者通过12345热线
投诉或报警。

济南市商务局相关工作人员
表示，若消费者通过电商平台下
单，按照《中华人民共和国电子商
务法》，属市场监管部门职责；若
为线下门店，则归商务部门管理。
工作人员提到，商务局虽然是家
电维修服务业“指导部门”，却没
有相关处罚权。“我们只能劝导商
家退款，若拒绝或失联，消费者只
能走司法途径或报警。”

济南市市场监督管理局工作
人员则表示，在实际操作中，常常
因责任主体不明成为监管难题。
维修方可能使用虚假经营场所或
非实名电话，无法锁定责任人。即
便找到涉事者，若对方辩称“已告
知价格且消费者认可”，定性欺诈
也困难重重。

针对维修定价，该工作人员
介绍，配件和服务费实行市场调
节价，无国家统一标准，但商家必
须明码标价。

“不少消费者的家电使用年
限已久，超过质保期，担心官方渠
道维修贵，因此常常通过第三方平
台等渠道联系维修。”山东省家用
电器行业协会秘书长英成才表示，
这种消费心理给不法商家提供了
可乘之机，他们通过线上平台发布
低价维修广告吸引客户。

“建议消费者在拨打电话前，
先通过品牌官网核对号码真伪；
如遇可疑情况，可立即致电品牌
官方客服核实身份。”英成才表
示，消费者维修之前务必确认服
务范围、收费标准及售后保障，留
存聊天记录、订单凭证等消费证
据并拒绝私下转账，如遇乱收费、服
务缩水等问题，可及时拨打12345投
诉维权；目前，山东省家用电器行
业协会已开通专门的维权热线

“0531-82766966”，为消费者提
供售后咨询和维权指导服务。

夏季是各类制冷电器使用的高峰期，家电维修中的“李鬼”也蠢蠢
欲动。近日，不少消费者向齐鲁晚报·齐鲁壹点反映，在维修家电时遇到
小故障说成大毛病索要高额费用、虚假维修、维修配件以次充好、修后
故障仍在等问题，却难以维权。上门维修乱象为何屡禁不止？消费者又
应如何避坑？对此，记者做了探访。

家家电电维维修修是是消消费费者者比比较较头头疼疼的的一一个个问问题题。。
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