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家电售后外包
企业莫当甩手掌柜
北京商报记者 陈维 孙聪颖/文 王飞/漫画

日本家电市场有一条
不成文的规定， 厂家和销
售商共同承担售后服务和
投诉风险。在电视领域，不
论是目前最先进的智能电
视、4K高清电视还是普通
液晶电视，一律实行包退、
包换、包修。

“顾客是上帝！” 日本
家电企业普遍认为， 消费
者对产品的选择决定了厂
商的生存与发展。 在激烈
的市场竞争中， 日本家电
企业非常重视品牌形象，不
惜一切维护品牌信誉、主动
承担售后服务风险。一位外
资家电企业相关负责人向
北京商报记者表示，顾客永
远是正确的，这是我们企业
售后服务的宗旨。

在日本，类似电视、冰
箱这类大家电， 消费者无
论是网上购买、 电话购买
还是卖场购买， 均可以采
用分期付款。 送货方式包
括直接提货、 快递邮寄和
预约销售商送货等多种形
式，无论哪种送货方式，销
售商都会免费安装调试。

日本家电企业往往会
将“三包”时间与产品售价
相结合。“三包” 期从一年
到三年不等， 其售后服务
标准等也有所不同。造成这
些不同的主要原因是由购
买时打折的多少决定，最
短的“三包”电视可以在现
有价格上打20%-25%的折
扣，最长的“三包”只能有
5%的折扣甚至没有折扣。

当家电出现质量故障
后， 消费者只要联系销售
商或者生产企业， 就能第
一时间获得相应解决方
案。 生产企业接到消费者
有关家电产品故障投诉
时， 首先由技术人员在电
话中进行一步步指导操
作， 如果故障仍然存在，
技术人员会在20分钟内
赶到现场。如果是产品质
量原因， 且在保修期内，
技术员就会将产品重新
装箱运回工厂， 并在1-3
天内完成退换手续并将
新的电视机送货上门安装
调试。

江西省景德镇市一位姚姓消费
者在网上购买了一款价值499元的九
阳豆浆机。使用仅半个月后豆浆机便
出现了故障 ，无法正常运行 ，该消费
者将豆浆机送至当地九阳售后维修
点 ，维修人员看到机器后 ，要求出示
购买发票 。出示发票后 ，该维修人员
承诺可以保修 。然而 ，不久后维修人
员又打电话通知消费者称该豆浆机
是假的 ， 原因是里面的一个变压器
上没有贴配件规格的纸标签 。 当消
费者赶到维修网点时 ， 售后人员称
此豆浆机与真的不同 。 消费者问豆
浆机到底是不是假的 ， 维修人员却
不做正面回答，而且拒绝开产品的真
假证明。

对此， 姚姓消费者非常愤怒，“如
果单凭售后部门说和真的不一样就不
给免费维修，需要收取费用，那家电保
修期岂不是形同虚设， 维修处理完全
凭他们的心情”。

这种情况在三四线城市尤为突
出，大水泊镇某村村民徐某，购买的新
空调使用不到一个月就出现质量问
题 ，无法正常工作 。徐某致电该品牌
家电售后服务处， 要求上门维修 ，在
得到肯定答复后，徐某放心地挂了电
话。不料，维修工人在第一次上门后，
便声称徐先生家不在市区，上门维修
需要另收车旅费。在徐某致电维修部
门后 ，得知并无车旅费一说 ，维修工
人才离开了。时隔一个月，徐某家的空
调再次出现故障， 维修工人却以各种
理由拒绝上门。

案例2��保修期内不保修
消费者骆女士家的冰箱买了有七八

年了， 最近她发现冰箱不能自动关机，但
制冷等功能都是好的。售后方告诉她要换
一个重要部件，需要600多块钱，她觉得太
贵了，而且冰箱能正常使用，于是就放弃
了这个念头。后来，骆女士经朋友介绍找
了一家家电维修中心，对方派人上门查看
后表示可能是散热片坏了， 并说要300余
元就可修好， 骆女士觉得费用还算合理。
数日后维修人员把冰箱拖回维修中心进
行修理，大约一星期后，对方用车把修好
的冰箱送回骆女士家中。

但是两天后，骆女士发现冰箱根本不
制冷，而此前制冷效果非常好。她赶紧打
电话询问此事， 对方派人上门查看后说是
装氟里昂的管子破裂， 造成氟里昂泄漏，需
要更换管子。 对方给冰箱添加氟里昂维修
后，骆女士发现冰箱还是不制冷。数日后维
修人员再次来到骆女士家中， 这次确认是
压缩机坏了，得交300元才可修好。对此，骆
女士很气愤，首先冰箱修之前还能用，修之
后却成了摆设； 其次如果再交300元等于花
600多元，不仅超过商家承诺的费用，而且
这台旧冰箱本身还值不了多少钱。

后来上述维修中心相关负责人表示，
“最开始我们发现是散热片和过滤器有故
障，使用几天后又出现漏氟，运输过程基
本不可能发生导致管子破裂的情况，一直
都是这样运输的， 我们已经免费加氟了，
但是压缩机是要成本的， 不可能免费更
换”。“问题是，你们开始承诺300余元就可
修好，而且这台冰箱开始只是不能自动关
机而已，仍可以正常使用，现在反而越修
越坏了，这怎么解释？”面对消费者这一疑
问，该负责人称，修好后又出现新故障，责
任不在他们。

案例3��不规范维修

中国家电业经历
了产业规模竞争、技
术创新竞争， 将进入
一个服务制胜的新阶
段。服务的质量水平，
将直接决定企业的核
心竞争力。 目前国内
企业多把售后服务交
给第三方企业， 因为
不能有效规范， 消费
者投诉屡见不鲜，严
重伤害了品牌形象，
加速家电服务产业化
已刻不容缓。

山东消费者赵女士家的滚筒洗衣
机已经用了五年， 前不久在洗衣时突
然出现内桶只能向一个方向转而不能
逆转的问题， 于是她找来了厂家的维
修人员， 维修人员检查后称是洗衣机
离合器的一根弹簧断了， 要更换离合
器，价格是450元。赵女士觉得太贵，问
能不能只换弹簧。 维修人员说弹簧是
离合器的一个集成零件， 只能整体更
换，不能单独换，还声称这是厂家的规
定，他们不能更改，也没有单独的弹簧
零件，因为厂家不提供。想想这台洗衣
机买的时候才花了1400元， 用了五年
多，用450元来维修实在不划算，赵女
士放弃了修理。

时隔一个星期， 赵女士路过小区
旁的一家维修店， 顺便进去询问了一
下， 没料到店老板表示完全没有必要
更换整个离合器， 换一根弹簧就可以
了。 于是赵女士就让店老板到家里去
修，前后不到15分钟就修好了，换弹簧
收费20元，维修费30元，总共50元就解
决了问题。

案例1��漫天要价
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