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8 月 1 日，商务部发布的家电维修服务业首

部规章《家电维修服务业管理办法》（以下简称

《办法》）正式实施。 在鱼龙混杂的家电维修服务

业步入政策监管时代的同时， 在巨大的利益面

前，山寨维修从业者也在千方百计寻找对策。 这

场猫和老鼠的游戏才刚刚开始。

饱受诟病的家电维修乱象

“本来以为修电视是一件很简单的事情，但

没想到除了上门费、开机费，还有一大堆复杂的

收费单子，让人看了都头疼。 而且定价的主动权

掌握在维修人的手里，自己只能任人宰割。 ”家

住北京朝阳区的夏先生无奈地对记者表示。

有过类似夏先生这样遭遇的消费者恐怕不

在少数。 长期以来，家电维修服务业由于山寨企

业与正规企业鱼龙混杂， 再加上行业潜规则盛

行，价格规范不完善。 很多消费者都不明不白为

之埋单，行业内的欺诈案例也比比皆是。

中国质量万里行促进会此前公布的 2011年

质量消费投诉维权分析数据显示，在 2011 年受

理的 9809 件（次）消费者投诉中，家电维修占据

5.14％，占投诉比例居高不下。

记者根据某家电卖场广告提供的各品牌彩

电售后服务电话进行了调查， 发现不同品牌过

了保修期后的上门费收取没有统一标准， 差距

很大，也留下了巨大的消费隐患。

在空调市场，维修报价则更为混乱。 记者在

调查中发现，就拿小小的连接管来说，有的企业

规定为每米 80 元， 也有企业表示每米需要 120

元 ~150元。 不同品牌的连接管价格高低相差近

一倍，很多消费者因而遭受损失。 此外，像空调

充氟也一样， 尽管市场上大多数企业都规定了

国产和进口的价钱， 但往往真正到消费者支付

时，却能碰见多个不同版本的价格。

针对乱收费这种情况， 家电分析师梁振鹏

表示， 它暴露出目前部分家电厂商售后体系脆

弱的问题，很多企业包括渠道商均将售后安装、

维修进行外包， 而外包的合作伙伴往往是一些

第三方安装公司或者个体户。 这些第三方安装

公司或者个体户并不注重品牌形象， 或者双方

合作中本身就存在一些猫腻， 从而演变成乱收

费、多收费等维修现状。

中国家用电器服务维修协会副秘书长王岩

认为，过去的 20 多年，家电服务维修业一直存

在总量规模不大、结构不平衡、发展层次偏低、

服务功能弱化、经营秩序混乱等诸多问题。 其中

服务维修技术落后、职业技能差、维修时间长、

成功率低、上门服务不及时等问题，饱受社会非

议。

新规拉开市场大整顿序幕

家电维修服务业的乱象已引起了政府相关

部门的高度重视。 而《办法》的出台也传递出政

府整合治理该市场的信号和信心。

据新出台的《办法》，商务部负责家电维修

服务业的行业管理工作， 各级商务主管部门负

责本行政区域内家电维修服务业的指导、 协调

和监督管理工作。 有关专家认为，这从法规上明

确了牵头部门， 有利于整合力量针对家电维修

点“小乱差”问题开展整顿。

目前在新规的带动下， 各地的市场规范和

整顿也正全面展开。 据了解，《办法》出台前，北

京已率先开始对家电维修业展开 6 个月的集中

整顿。 记者近日在中国家电服务维修协会官网

查询上也发现，59 家知名家电企业首批签约维

修网点名录已经上线。 维修网点近 700家。而首

批经过“官方认证”的 400 余名家电维修人员，

也将佩戴行业统一证件为北京市民服务。

百度网站也表示，今年以来，通过技术和人

工排查方式，共清理了近 1500 个虚假家电维修

站点， 驳回和下线处理了 214 家资质不合格的

家电服务维修类客户推广请求。 目前，百度已对

超过 5000 家知名企业品牌及官方客服信息进

行了严密的保护。

针对以往的种种重点投诉问题， 此次《办

法》对收费标准、质量规范、资质证明与投诉电

话等都做了严格的规定。 一方面新规要求维修

企业的上岗工人都要经过资质培训， 并获得相

应证明； 另一方面新规还对四种行业顽疾设置

了禁止性规定， 称违反规定并且情节严重的可

处以最高三万元的罚款：虚列、夸大、伪造维修

服务项目或内容；隐瞒、掩饰因维修服务导致用

户产品损毁的事实；虚报故障部件，故意替换性

能正常的部件； 冒用家电生产者商标或特约维

修标识。

目前整个行业对《办法》的出台都持欢迎的

态度。 国内某知名厨电厂家相关负责人接受记

者采访时表示，《办法》 对整个行业的健康发展

起到了积极的作用， 也对厂家提出了更高的要

求。 未来企业在维修服务和渠道管理上， 将更

加严格要求自己。

中国电子商会副秘书长陆刃波也认为，《办

法》的提出，等于对家电售后的每一项服务做了

量化规定， 对从业人员的技术水平有了更高要

求。 只有加强从业人员技术培训、确保从业人员

的含金量，才有可能提升售后服务质量。

家电维修规范化尚需时日

“猫来了，不代表就没有老鼠了。 只是老鼠

开始从地上转到地下。 ”律师强勇认为，《办法》

的出台还是过于“温柔”，尤其在价格、执行力度

等方面过于泛泛， 未来还需要其他配套的法律

法规对其进行完善。

梁振鹏也认为，《办法》 解决家电维修市场

的乱象还是有难度的。 目前各个家电厂商的家

电维修零部件都有着自己的收费标准， 而《办

法》只给出了一个大的框架，并没有明细化地部

署到各个细节方面。 这无疑给消费定价带来了

隐患。

记者走访时也发现， 由于消费者本身缺乏

相关的技术知识， 而大量的山寨黑网点更是打

一枪换一个地方， 罚款想要真正落实也就十分

困难。 另外，即使是正规家电维修企业，由于发

现问题、投诉与查证都非常困难，所以消费者也

不可能对《办法》有太多依赖。

如果是正规企业的维修工， 虚报了故障部

件或是夸大维修项目，消费者更是很难发觉。 一

位不愿透露姓名的空调安装师傅向记者透露，

安装空调都是在高处施工，非常危险，然而基本

工资却很低， 主要收入就来源于向消费者卖管

子、卖配件和加氟等。 在管子长短这方面，多一

米少一米较好控制， 加氟价格方面有些公司也

没有做硬性规定， 久而久之， 就成了行业潜规

则，公司也默认了这一行为。

由于大部分消费者都缺乏相关的电器知

识， 即使工人随意报出几个故障损坏并且随后

“修好”， 消费者也会信以为真地进行付账。

“只要维修工不开过于离谱的价格，我们很难判

断他有没有虚报。 ”消费者李先生告诉记者。

家电维修也存在着准入门槛过低的现象。

记者电话咨询了代理工商办照的公司， 发现注

册家电维修服务业务基本不需要什么特殊的资

质，注册资金与普通服务业也没有太大的区别。

另外， 家电维修服务业有技术资质的维修

人员所占的比例也是少得可怜。 记者了解到，很

多维修企业不愿对从业人员进行培训， 主要原

因在于行业内人员的高流动性与招工难问题。

“从长期来说， 要解决乱收费这一难题，一

方面， 家电厂商自身应该采取强有力的措施来

约束和控制第三方维修机构。 另一方面，家电维

修市场亟待出现知名的维修机构， 树立品牌形

象。 ”梁振鹏说。 （据《北京商报》）

首部法规难治市场乱象

家电维修业上演“猫捉老鼠”游戏


