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平台应履行资质审核义务

家电出现故障，在网络平台寻找维修

服务，是许多人的习惯。

记者了解到，今年9月，上海市消保委针

对某电子地图中家电维修入驻商户信息进行

了现场核查，其中虚假信息占比超过40%。

中国家用电器服务维修协会副秘书长

李凝介绍，消费者可通过多种方式查询正

规家电维修企业：家电企业新产品上印有

二维码，家电用户可扫码查询；通过中国消

费者协会“查验宝”小程序查询；通过家电

品牌服务公众号、小程序、App查询；通过

购买产品的渠道查询。

中消协律师团律师、中闻律师事务所

律师李斌说，如平台以其名义对外宣称提

供家电维修服务、对维修师傅的派单和收

费都有决定权和管理职责，那么平台作为

合同当事人，应对消费者承担相应的合同

责任；如平台只提供信息发布、交易撮合、

技术服务，并不介入到交易中，仍应履行资

质审核的义务。如果平台明知或应当知道

入驻企业有侵害消费者权益的行为，仍然

不制止、不屏蔽、不撤下链接、不采取相应

的技术措施，那么平台也应承担连带责任。

有的平台企业借助互联网搜索引擎发

布广告。李斌说，作为广告发布者的搜索

引擎也负有一定的审核义务，如审核维修

经营主体是否真实存在，有没有营业执照，

是否得到品牌厂家的授权委托，广告内容

是否合法合规等。

维修服务应明码标价

李凝介绍，根据《家用电器维修服务明

码标价规定》，家电企业应向用户明示提供

维修、安装等服务的收费价格。如通过公

示栏、公示牌和收费价格手册等方式公示

服务收费价格信息，上门服务前要主动向

用户告知收费标准。服务完成后，应按约

定付费，服务人员应出具合法票据并附结

算清单。

根据国家规定，家电服务收费价格实

行市场调节价，由家电企业根据服务成本

核算服务收费价格。因此，价格由家电企

业根据市场供求关系自主决定，但这不代

表可以漫天要价。

李斌说，经营者应当明码标价，如提供

所需更换零部件的费用清单以及上门费、

检测费等收费标准，保障消费者依法享有

的知情权和选择权。消费者也务必先询问

收费标准，如果报价明显高于市场价格，比

如两三百元的遥控器报价1700多元维修，

远远超过了重置成本，不仅不符合市场规

律，还可能涉嫌价格违法行为。

进一步完善
家电售后服务标准

“一个负面家电维修案例曝光后，可能

会影响整个行业在消费者心中的口碑，需

要有行业标准来约束，加强规范监管。”李

斌说。

中国家用电器服务维修协会统计显

示，我国家电服务业总体规模已达万亿元，

其中售后安装、维修服务总体规模约4000

亿元。家电产品保有量超过30亿台，维修

服务有较大需求。

“家电产品不断推陈出新，售后服务

也需要进一步完善。”李凝介绍，自2002

年以来，中国家用电器服务维修协会已

牵头起草了4项国家标准、24项行业标

准、17项团体标准。2023年，协会经商

务部批复成立家电服务业行业标准化技

术委员会，紧扣经济社会发展和家电服

务业发展需要，进一步完善家电售后服

务标准。

李斌表示，由于通过网络发布信息提

供维修服务的经营主体众多，监管难度较

大，如消费者发现被骗，应及时向市场监管

部门投诉，有利于监管部门根据违法线索

及时查处，还可以实施联合信用惩戒、曝光

典型案例，倒逼家电维修行业依法合规经

营。

修个遥控器一千多元

如何不落入“黑维修”陷阱？

（上接1版）

“我住在美政花苑45幢，1999年回迁

到这里。2006年，司法局推行‘律师进社

区’工作，我是第一批进社区做调解工作

的。说实话，我在别处也买了房子，但我始

终没有搬走。我离不开美政花苑，也离不

开南星街道。因为这里在我心里就是我的

‘家’，居民们也是我的‘家人’，他们来找

我，我觉得自己被需要，自己能帮到‘家人’

很快乐。有人说我傻，干嘛不用这样的时

间去打官司赚钱，而要做免费的人民调解

员。其实，为‘家人’做事是算不清楚钱的，

就像快乐的来源也不一定用钱买得到一

样。”

王凤兰说到这里，美政桥社区副主任

周可佳补充道，“王凤兰在我心里就像姐姐

一样。调解时她是一个四两拨千斤的高

手。每次我们遇到居民矛盾调解不下去的

时候，王姐却能很快找到

突破点。比如我们小

区的赵奶奶，五个子

女没有一人要来赡养老妈。王姐就有办法

让五个子女到齐，把赡养费怎么出、老人房

子怎么分、谁来照顾、怎么照顾、在法律上

他们需要承担怎样的责任等问题罗列得清

清楚楚，从利于结果的导向去推进，说的还

都是大白话。最后，老人和子女们都接受

了调解方案。”

除了要讲老百姓听得懂的话，哪些还

是一名合格的调解员必须具备的要素呢？

王凤兰想了想，认真地说：“首先必须要热

情，心甘情愿地去做调解。其次就是要有

爱心，对他人有同理心。第三要专业强，比

如居民们关心的民间借贷、婚姻、继承等问

题，相关法律法规要熟稔于心。调解员自

己要精通法律知识，才能转化成不同年龄

不同学历的人都听得进去的话。”

“我会用自己的一言一行带动群众主

动学法、自觉用法，当好群众的‘和事佬’，

也让更多人参与进来。”王凤兰说。

就是把自己的房产证抵押了，
也要推进社区的电梯加装

美政桥社区书记高俊介绍说，社区是

一个老小区，很多房

子都是七层楼，因

此电梯加装是涉及

社区全体居民的

一件大事情。

截 至 2024

年10月，美政花苑小区累计加装电梯39

台，且目前还有1台正在施工中，2台在洽

谈中。

“我们这项工作的推进，离不开王凤兰

的带头支持。”高俊特别提到。

记者查询了资料，发现美政桥社区是

南星街道加装电梯最早的社区，而社区最

早的1台电梯就是2018年装在王凤兰住

的45幢楼。

记者找到了了解当时内情的45幢楼

居民黄幼兰。黄幼兰说，根据政策要求，电

梯使用人需要从整幢楼改为个人时，当时

业主大会十多户人开会，现场没有人愿意

接手，是王凤兰主动站了出来。“她说，就是

把自己的房产证抵押了，也要推进社区的

加装电梯工作。”黄幼兰回忆说，最后王凤

兰自己出了钱，又找了几名居民支持，大家

凑了钱把相关手续办了。也是从那以后，

社区里加装电梯的楼房越来越多。

“我们大家都相信她！”黄幼兰说，后来

政府给予老旧小区加装电梯补贴一共有

20万元。经过协商，10万元平分给居民，

另外10万元作为维修费备用，由王凤兰保

管。

“这些钱放在我这里，大家放心，我不

会动这些钱。”王凤兰说，到现在为止，这

10万元维修费用过两次，

一次是顶楼的大

棚损坏需要维

修，另一次是

电梯的显示

屏破碎要俢，“我把费用明细打印下来张贴

在电梯里，有疑问的直接在群里找我，我都

会给他们一一解释”。

“居民们有一句话让我很暖心，他们总

是和我说‘有你真好’。”说到这里，王凤兰

的眼睛亮晶晶的。

抛开工作身份，王凤兰在家庭中也是

个好儿媳、好妻子、好妈妈。现在，她和老

伴、女儿女婿住在一起，每天六点起床，洗

衣服烧早饭搞卫生，做好后又切换成工作

状态。女儿女婿在城区有房，但还是愿意

和王凤兰住在一起，“因为女儿女婿要吃什

么，我都能满足他们”。

也因为被王凤兰的个人魅力所吸引，

越来越多的志愿者加入到“王凤兰尚法工

作室”。工作室成立以来，截至目前已为居

民提供法律咨询、参与调解案件400多起，

包括邻里纠纷、买卖合同纠纷、物业纠纷、

遗产继承纠纷等等，调解成功率99%，协

议履行率100%。

采访最后，王凤兰分享了一个有趣的

细节。她说：“我今年61岁了，现在很多比

我年长的居民有时候也会和我探讨法律问

题，他们也会毛骄傲（意即很骄傲）地说，

‘王姐，这条法律我也是懂的。’”通过王凤

兰的点滴努力，社区居民对法律的认知不

断提升，不再是对法律“畏而远之”，而是很

自然地将法融入

了生活。

杭州市上城区南星街道人民调解员王凤兰：

社区里的大众律师

新华社 赵文君

近日有消费者反映，修理一个原

价两三百元的电视遥控器，居然要价

1700多元！如何寻找正规家电维修

服务？需要留意哪些问题？记者采

访了中国家用电器服务维修协会有

关负责人和中国消费者协会有关人

员。

高俊和王凤兰商量举办普法活动事宜高俊和王凤兰商量举办普法活动事宜 黄幼兰黄幼兰（（穿黑色衣服穿黑色衣服））和王凤兰带记者体验美政桥社区的第一台加装电梯和王凤兰带记者体验美政桥社区的第一台加装电梯


