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苹果天价售后服务伤了谁
商报记者 吴辰光/文 焦剑/制表

世上恐怕只有苹果可以只卖产品，不管服务，还被消费者热捧。苹果产品在国内大卖特卖之时，其所带来的服务短板也逐渐显
现。动辄上千元的售后维修费用不仅让使用者望而却步，其“霸道”的翻新售后政策也冷了消费者的心，最终搬起石头，砸伤了自己。

年后首发11条“军规”
“故宫无小事， 我们必须极其谨慎、小

心地做好每一项工作， 任何客观原因都不
能作为懈怠的理由。”

单霁翔履职故宫， 完善故宫各项规章
制度成为首要大事。

单霁翔表示，今后将在提升实现科学管
理水平上，更加注重科学，更加注重效率。

据悉，近日故宫博物院院长办公会原
则通过了《故宫博物院规章制度汇编》，正
在抓紧修改、编辑、出版。规章制度的内容
包括 “综合管理 ”、“安全管理 ”、“人事管
理”、“古建与工程”、“观众服务”、“后勤服
务 ”等11大类规章制度 ，例如 “综合管理 ”
类制度共有22项制度。

建福宫花园绝不会成私人会所
“复建后的建福宫花园不会成为顶级富

豪场所，重点在于增强其公益性和服务性。”

“十重门”事件中影响最大的事件之一
就是 “会所门 ”。对此 ，单霁翔首次公开回
应： 复建后的建福宫花园不会成为顶级富
豪场所， 今后会在这里举办一些小型展览
和公众文化讲座，同时作为新闻发布场所，
增强其公益性和服务性。

他同时向媒体表态， 故宫保护总体规
划目前已经委托给专业单位， 预计下周就
将启动编制。 今后故宫将积极稳妥安排每
年度的修缮 ，坚持 “先救命 、后治病 ”的原
则，先急后缓，不但大修，还要注重岁修。修
缮将加强管理，修缮报告要对社会公开，接
受社会监督。

红墙内76%面积成游览区
“把红墙内的殿宇还给观众，将西河沿文

物科技保护用房建设成为文物科技保护长
廊，逐渐向专家学者以及社会公众适当开放。”

为了提升游客对于故宫游览的体验
感，增强观众对于故宫文化的了解，单霁翔
表示， 故宫从今年开始将全面调整办公科
研用房。 红墙内现有超过10个办公和科研
单位占用古建筑。 这些科研单位长期使用
的化学试剂及其他科研工具， 会对古建筑
保护带来不利影响，也会造成火灾等隐患。
根据现有规划，2016年之前，这些机构必须
全部搬出。形成故宫红墙内，白天游客参观
区域进一步扩大，夜间封闭的安保区域，一
举两得。

目前， 故宫的开放区域已经从大修前
的30%提高到45%以上。全部规划完成后开
放区与非开放区的比例约为8： 2，开放区包
括开放展示和游客服务， 未来故宫博物院

对公众开放的面积大约占全部面积的
76%。

去年一年故宫的参观人数达到1420万
人次，随着人民生活水平的提高，这一数字
依然会增加。 “故宫不可能提高票价，只能
通过增大开放区域和提高展览水平来分
流。”单霁翔表示。

28个售票窗口“五一”全部启用
“午门外至端门间将不再设任何展览

和商业点，28个售票窗口同时启用，可大大
减少游客买票的等候时间。”

单霁翔表示， 今后故宫博物院要适当
调整限流措施，削峰填谷，同时通过宣传希
望得到观众的配合，增强服务能力，但是不
能靠提高价格挡住观众的参观需求。

“故宫午门外至端门的区域已规划建
成观众服务中心，并有望在今年‘五一’小
长假期间启用。”单霁翔表示，目前故宫已
经确定的端门西朝房全部用做售票处、观
众咨询中心等服务设施，东朝房的部分房
屋用做必要的管理部门办公值班场所。除
了通过对端门地区的规划和使用，进行景
区配套设施建设外 ， 还将对观众咨询中
心 、票务中心及午门的安检 、检票通道系
统进行建设，改善午门地区的参观环境和
秩序。

故宫大修计划持续至2020年
“在完成《故宫保护总体规划大纲》的

基础上，近日《故宫保护总体规划》已经正
式委托专业部门编制。”

故宫的整体保护计划一直备受关注。
《故宫保护总体规划大纲》已于几年前完成，
并通过了国家文物局的审批，更加详细的总
体规划正在编制中，这意味着故宫的每一栋
建筑都会有自己的定性和保护方案。

单霁翔表示， 从2002年开始的故宫大
修计划，一直要持续到2020年。这个工作急
不得，要严格按照程序按部就班地进行。一
些已经修缮好的景点将会考虑以适当的方
式对外开放。例如，修缮后的慈宁宫、寿康
宫都将设立与其风貌相符的展厅， 与南部
的武英殿等展厅共同组成西部开放区，吸
引更多的观众从中轴线分流过来。 与此同
时，午门雁翅楼收回后将进行修缮，使之成
为大型展厅， 又会吸引更多的观众参观而
缓解三大殿的压力。 包括紫禁城北侧的大
高玄殿经过科学规划也会采取适当方式对
公众开放。

单霁翔表示， 逐步扩大故宫的开放规
模，正是《故宫保护总体规划大纲》所倡导
的“整体保护”概念的具体体现。

商报记者 陈杰/文 CFP/图

问题苹果大事记

中国电子商会主办的315消费电子投诉网统计显示，
当月，苹果手机用户投诉量增长最快，增幅达2.13倍。

36家中国环保组织联名发布报告， 指责苹果未能解
决其设备零部件供应工厂的污染和工人健康问题。

知名打假人王海以代理人身份，起诉苹果电子产品商
贸（北京）有限公司涉嫌将翻新商品冒充全新商品欺诈消
费者以获取非法利益。

5家民间环保组织发布了一场历时7个月的调查结
果， 认为苹果在中国的27家疑似上游供货商制造了大量
污染排放，已对多地环境和公众健康造成严重威胁。

深圳中级人民法院做出一审判决，判定苹果公司在与唯
冠科技的“iPad”商标侵权案中败诉。这意味着苹果不仅可能
面临天价罚单，而且有可能失去在中国内地的iPad商标权。

《纽约时报》揭露苹果中国血汗工厂内幕，披露了苹果
在中国组装iPad和iPhone的工厂剥削工人的现象。

黑屏维修一口价1598元
买得起修不起。这是目前很多用户使用苹果

产品后最大的感触，花费5000元左右的价钱买了
一部iPhone手机， 而维修费用竟将近新机价格的
1/3。这样的情况在苹果授权维修店屡见不鲜。

前不久， 朱女士的iPhone 4不小心掉进水
里，导致黑屏无法开机，于是她来到三里屯苹
果授权维修店。当维修店的人员发现朱女士的
手机无法开机时， 便建议她使用 “官翻机”政
策，即只保留手机的后盖，其他诸如显示屏、主
板、电池等所有零件全部更换，并保证更换后
全是新的，价格为1598元，质保期为90天。

听到这个价格后，朱女士吓了一跳，当她
询问有没有其他解决办法时，工作人员则称一
般黑屏现象都用这个维修政策。“我连手机坏
在哪了都不知道， 也许只是某个零件坏了，也
不用这么高的价格。” 朱女士很无奈地向记者
表示。 由于担心去非苹果授权维修店修不放
心，朱女士只好很不情愿地妥协了。

记者随后走访该维修店调查发现，店内人
头攒动，有办理维修业务的，有前来咨询问题
的，也有排队等候的，场面可谓“壮观”。记者随
机采访店内5位用户获悉，凡出现黑屏无法开机
的情况，该店一律让用户使用“官翻机”政策。

该店维修人员告诉记者， 用户交机后，授
权商先送到苹果专营店检查是否是行货，如果
是水货将被退回。检查无误后再进行“置换”，
并在15个工作日内将“新机”返回给用户。“这
是防止黄牛用二手货置换新机，然后再拿出去
卖。”在被问及为何需要如此高昂的价格时，该
人员透露道：“一旦用户选择在我们这里检查
维修手机，都会先让用户填个维修单子，只要
将这些单子交给苹果， 苹果就会按每单150元
的服务费来结算。而使用‘官翻机’政策后，苹
果还会给我们优惠。”

一处损坏被迫全部翻新
如果说像朱女士这样出现手机进水人为

因素需要整体翻新，导致维修价格高还说得过
去的话， 那么如果只是手机某个小部件坏了，
授权商给出的价格则更令人咋舌。

韦先生近日就遭遇了“被维修”。他在苹果
一授权服务商处更换耳机配件时，该店工作人
员告诉他，他的iPhone手机充电插槽已经被人
为腐蚀，如果不及时更换，腐蚀到其他部件就
很难再“保修”。至于价格，授权商私自维修只
用更换插槽，费用为580元，但是因为更换插槽
导致手机拆开，这样其他的零配件就不再质保
了。如果走苹果“官翻机”政策，除了后盖不用更
换，其他包括主板等部件全部都得更换，价格是
1198元，一周内能完成。听到这样的答复，韦先
生非常气愤，“这分明是千方百计让你进行翻
新，而且自己的手机从没有浸过水，如何能判定
是人为损坏”？更奇怪的是，当韦先生回家后找
来专用毛刷对充电插槽清理后发现，刚刚还泛
绿的插槽已经干净如新，根本不存在腐蚀现象。

其实，类似于朱女士、韦先生这样经历的
消费者数不胜数。记者了解到，目前，iPhone手
机维修主要集中在电池、home键、主板、屏幕几
个方面，消费者若要对零件进行单修的话，一般
换电池费用在580元左右，home键800-1000元，
屏幕1000元，主板1500元，每一项都比“官翻机”

的价格差不了多少，也正是如此才使很多消费
者不得已去翻新。在各大论坛上，消费者对苹果
这种几乎“强行”的做法也是抱怨频频。

天价售后肥了谁
苹果近日发布的2012财年第一季度财报

显示，该季度苹果共销售3704万部iPhone手机
和1543万台 iPad平板电脑， 为去年同期的两
倍。如此庞大的用户群给苹果在产品维修方面
带来了商机。 一位业内人士给记者算了一笔
账：苹果的“官翻机”政策一般有两种，一种是
包含电池，一种是不包含电池。如果不包含电
池，“官翻机”的费用是1098元，授权商能从中
挣100元， 再加上苹果给授权商每单的服务费
在100-150元，授权商总共能挣200-250元。如
果包含电池，“官翻机” 的费用则是1598元，而
苹果给出的电池报价是400元， 这样授权商又
能多赚100元。如此一来，授权商当然希望让用
户使用“官翻机”政策。

“但是授权商顶多挣300-350元，真正挣钱
的还是苹果。以16G iPhone 4为例，其新机成本
也就1000元左右， 而苹果在进行翻新的时候，
用户根本不知道手机的问题出在哪，如果只是
某个零件坏了，换一个顶多几百块钱，而其他
零件不用更换，但费用却近1600元，这里面的
利润可想而知了。”该人士透露。

面对居高不下的价格，一些消费者不得不
去苹果非授权维修店。记者在中关村电子卖场
了解到，苹果非授权维修店的维修价格确实比
授权店便宜。在鼎好电子城地下二层，一家非苹
果授权的苹果维修社区负责人杨先生告诉记
者：“一般iPhone手机出大问题， 主要集中在主
板、CPU、电池这几个方面，这些零件相对较贵，
但其他零件的维修价格要少得多。 以iPhone 4
为例，电池的维修费80元，主板为200元，CPU在
600元左右，全套下来差不多900元。”

此外， 作为技术出身的杨先生还透露，如
果在一些作坊式的私人维修店，维修价格会更
便宜。“他们会拿山寨配件当原装配件给消费
者，一块50元的电池成本也就10元左右，几元
钱的机身背壳能卖到100多元，非常暴利。但大
多消费者由于不懂技术根本无法鉴别这些零
件的真伪，反而会因此上当。并且，这些零件的
质量也无法保证，以至于让消费者掉入连环维
修的陷阱。 这种手段不仅用在iPhone手机上，
对任何品牌都是如此。”

专家指出 ， 国内消费者的过度热捧让
iPhone手机几乎成为人手一部的“街机”，这助长
了苹果产品价格以及售后维修高价的气焰。同
时， 一直以来乱象丛生的手机维修市场让消费
者难以信任， 这种小心谨慎的消费心理也让苹
果有了足够的喊价底气。

强制性有违相关法规
对于苹果居高不下的维修价格，以及混乱

的手机维修市场，业内人士开始呼吁相关政策
的出台。

目前，整个维修行业遵照执行的是国家发
改委于2006年颁布的《家用电器维修服务明码
标价规定》标准，手机也在规定范围内。该规定
第三条称：家电维修服务经营者应当按照本规
定实行明码标价，公开明示家电维修服务的价
格以及相关内容。家电维修服务价格实行市场

调节价，由经营者依据经营服务成本和市场供
求状况自主制定价格。

此前，中消协副秘书长董祝礼就曾呼吁建
立手机维修价格的行业标准，让消费者心中有
数。不过从目前的情况来看，超过保修期后，维
修费用如何收都是厂商自行定价。

并且，目前市场上包括苹果在内还没有一
家手机厂商在维修方面给出严格统一的官方
定价。虽然一些厂商在零配件方面都会出台统
一的指导价， 但是因为售后管理体系冗长，往
往会出现市场价和指导价脱节的现象。据苹果
授权维修店的工作人员透露，在苹果给的指导
价基础上， 每个授权商都有自己的不同价格，
最大能相差几百元。

而 《中华人民共和国消费者权益保护法》
第24条规定：经营者不得以格式合同、通知、声
明、 店堂告示等方式做出对消费者不公平、不
合理的规定，或者减轻、免除其损害消费者合
法权益应当承担的民事责任。而苹果在售后维
修中实行的“官翻机”行为已涉嫌强制服务，触
犯了消费者的公平交易权。

不仅是统一定价方面，目前国内手机维修
市场直面消费者的并非是厂商直营的维修体
系，为了减少售后渠道的建设成本和尽快扩大
售后网络规模，厂商大多采取资格认证的方式
来引入第三方服务商承包售后服务。对此，战国
策分析师杨群认为，正是这种中间环节的设立
滋生了各种手机维修问题的温床。限于人力和
网络规模等原因，厂商实际上很难百分百做到
令行禁止，尤其是在三四线城市，售后外包还会
有层层分包的现象，这更是增加了品牌厂商的
管理难度，让不少外包商有了钻空子的空间。

此外，手机维修从业者职业素质的参差不
齐也是一大原因。记者了解到，现在手机维修
行业的门槛很低，有些从业者只要经过半个月
的短期培训就可以上岗，有的则是通过自学一
些手机维修书籍，边修边学，维修质量根本无
法保证。虽然国内也有手机维修职业技能资格
考试的制度，但持证上岗的人员并不多。

记者手记

“物极必反”一词用在苹果身上恐怕并不为过。昨日，苹果股价再创新
高，成为全球市值最高的公司。同时，苹果的诸多问题也集中暴露。不禁让
人质疑，2012年是否会成为苹果的一个重要拐点。

苹果的成功得益于其在设计上充分考虑了消费者的体验。iPhone追逐
强大手机功能是手机发烧友的内心需求，其便捷性和时尚性也赢得了很多
高端人士，iPhone成了高端与时尚的象征，引来很多“果粉”排队疯狂购买。

但是成也萧何，败也萧何。苹果产品虽然更适合消费者，但在骨子里
却没有看得起消费者，尤其是中国的消费者。如果说饥饿营销是一种策略
的话，那歧视营销便是对中国消费者最直接的蔑视和伤害。如果苹果公司
想要提高iPhone手机的出产量，富士康完全有能力跟得上消费者的需求，
据说当年诺基亚鼎盛时期号称每7秒出产一部手机。目前iPhone手机自身
缺陷、维修双重标准，价格内外有别，以及在国内外发行日期不同步，排队
购机、黄牛倒卖等现象，已经在大家心里悄悄埋下了反感的种子。

今天，iPhone已演变成“街机”的代名词，手拿iPhone的优越感也开始
渐渐消失。苹当其经营理念离消费者越来越远的时候，当其商人逐利的本
质越来越强的时候，离消费者抛弃它也就为时不远了。

官方答复：“官翻机”一般是由因质量问题
退换的手机或者前期用户使用过的评测机型
所组成。厂商回收它们之后再进行二次修复或
者更换零部件， 继而重新组装成一款全新产
品，最终再投放到市场当中进行再次销售。

点评：和二手货有何区别？谁愿意买一个
使用过或者出过问题的产品？

官方答复：官方翻新产品要比全新机型多
一道改造程序， 毕竟它不是原始的出厂产品，
所以为了让用户心理上感到平衡，这些机型在
售价方面要比全新产品相对偏低一些。

点评：以内地市场WiFi版白色32G苹果i-
Pad�2举例，全新行货售价是4488元，翻新版本
报价则为4118元，两者只相差370元，为何不直
接买新的？

官方答复：苹果明确承诺官方翻新产品也
能够享受一年有限保修服务，并不是售出之后
就不闻不问。

点评：三里屯苹果授权维修店给朱女士答
复的90天质保期又该如何解释？

三问苹果“官翻机”流向

缺了服务的苹果能横行多久

故宫新院长首度直面媒体 称尊重公众知情权

“建福宫花园不会成为富豪专所”

履新故宫博物院院长已有月余的单霁翔，昨日首次召
开新闻发布会，直面媒体，回应社会关注热点话题。

在一个小时的发布会上，单霁翔详细阐述了故宫未来
的规划。他明确强调，建福宫花园不会成为顶级富豪专所。
对于去年发生的一系列严重损害故宫博物院声誉的事件，
今后将用实际行动和成效来说话， 恢复故宫博物院的形
象。此外，他还提出，未来故宫开放面积将扩至76%，红墙内
的科研机构将全部搬出，归还给游客和观众。

2011年故宫连续遭遇“十重门”，一时间声望大跌。今
年1月， 时任国家文物局局长的单霁翔履新故宫博物院院
长。一个月来，单霁翔处于“缄默”状态，有消息称，这位故宫
新掌门人在一个月内走遍了故宫博物院的32个部处，并决
定在龙年春节之后集中进行一系列整顿和改革。


