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“以旧换新”后保修期却按旧机器算，拿消费者的诉求

“苹果”如此无视中国
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当皮球踢

法规戏弄消费者

近年来，随着苹果等国际知名品
牌电子产品进入中国市场，市民在享
受到便利的同时，也遇到了不少麻
烦。质保期的缩水只是其中之一，如
果您也遭遇过类似问题，请拨打本报
热线电话96706531向我们反映。

惠普质量门、丰田汽车召回以及
浙江省对洋品牌服装质量监测的合
格率仅为43 . 5%等，这些都说明洋品
牌并非不败金身，同样存在质量、服
务等各方面的问题，让消费者深感担
忧。

如果您在使用诸如苹果等洋品
牌时遇到过类似毕先生的问题，请拨
打本报热线电话96706531进行反映，
本报将和您一起维护合法权益。

受了洋品牌的气

请您告诉我们
多花 1400多元，等了一年多时

间，市民毕先生还是没能用上自己的
苹果ipod。“感觉被苹果咬了一口”，
毕先生向记者讲述了“被踢来踢去”
的维权经历。

毕先生说，他于2010年12月在正
规商场购买了一台 32G的苹果 ipod
touch4，价格为人民币2399元。次年4

月份，机器不慎进水，毕先生就将其
带到苹果公司在济南的授权商百邦
苹果客服中心进行维修。客服人员在
收取了100元费用后开机检查，表明
确实进了液体。

客服人员表示，机器在进液后不
在三包范围，按苹果客服惯例，ipod
touch4可以返回厂家进行“以旧换
新”，但需要他重新交1323元。对此，
毕先生表示认同，并签订了相关协
议。

“两周后，客服人员在通知我拿
新机时，却说保修期要按旧机购买时
间起算。”为此，毕先生与苹果客服进
行了交涉，但双方未能达成共识，于
是没有交纳约定的1323元费用，也没
有拿到更换后的新机器。随后由于工
作原因，毕先生在外地工作了半年左
右，其间双方也有电话沟通，但新机
一直放在苹果客服，没有使用。

毕先生说，回到济南后，他再次

与百邦苹果客服中心联系，该客服中
心经理也与毕先生一同拨通了苹果
官方400客服热线反映问题。但各个
部门都表示不是自己负责，需要转接
其他部门，每次转部门都要把问题重
复一遍，累计通话近三小时也没能解
决问题。

更让毕先生气愤的是，当他给一
位周姓女客服人员阐述中国国家标
准时，这名客服人员却说道：“别给我
聊法规，如果聊法规就没什么好聊的
了。”

为了促进问题的解决，3月8日，
毕先生再次与客服经理一同前往山
东省消费者协会接受调解。其间与电
信投诉站负责人杨国祥三人再次拨
通400客服热线。

但相同的情况再次上演，三四个
部门转接，三四批人员通话，三四次
重复问题，十几遍重复收听等待音
乐，当一位男客服人员无语相对时，
甚至挂了电话。其间，还有一名自称
经理的罗姓工作人员说400电话不是
沟通渠道，要求正式发函才可。

“苹果公司自己的官方热线，怎
么还说不是正常渠道？”这让毕先生
感到无奈。对此，毕先生认为苹果公
司缺乏解决问题的诚意，拿消费者当
皮球踢。

本报3月15日讯 (记者 王光
营 ) 花2399元买了台苹果 i pod
touch4，保修期内不慎损坏，又交
了1323元置换一台新机器，但保修
期却只按旧机器算，而且拿消费者
的诉求当皮球踢，这让市民毕先生
很气愤。省消协及法律专家表示，
苹果公司这种无视中国法规的“霸
王”行为侵害了消费者的正当权
益。

“按照国家新三包法第十四
条规定，换货后的三包有效期自
换货之日起重新计算，苹果公司
怎么能不遵守中国法律呢？”14

日，毕先生表示，他2010年底购
买了一台32G苹果ipod touch4，
次年4月不慎进水。苹果公司在
济南的授权维修商百邦苹果客
服人员做了开机检查，收取了
100元费用，确认超出了三包范
围。按苹果公司惯例，这种情况
可“以旧换新”。

毕先生表示同意，承诺交纳
1323元费用，置换一台新机器，并
签订了协议。但去拿新机器时，工
作人员却表示新机器的保修期只
能按旧机购买时间起算，只有3个
月。

对此毕先生并不认同，多次与
客服人员交涉。百邦苹果客服人员
表示，按照苹果公司规定，置换新
机器是产品售后维修的一种 方
式。与普通维修不同，它更换的
是“整体部件”。也就是说虽然拿
到的是全新机器，但仍属于维修
范围，质保标准也和刚销售的新
机器不同。

在此期间，毕先生也与省消协
工作人员一起致电苹果客服总部，
但客服人员表示这是公司规定，需
协调多个部门解决，并相互推诿。
毕先生认为苹果公司逃避了保修

义务，而且在拿消费者的诉求当皮
球踢，戏弄消费者。

对此，省消协相关负责人认
为，消费者交费后置换的是全新机
器，只保修3个月是不符合中国法
规。而且双方所签协议属格式条
款，没有注明保修时间，对消费者
有误导。

山东康桥律师事务所马立武
律师表示，商家以格式条款的方式
单方面作出规定，限制了消费者的
合法权益，是无效的。

对此苹果公司如何解释，本报
将继续予以关注。

对于毕先生反映的问题，记者
分别拨打了苹果公司中国总部电
话以及总部客服热线，虽然花费了
近一个小时，先后拨打了5次，但并
未得到满意的答复。客服人员表示

“我们的政策就是这样规定的。”
苹果ipod touch机出现进液问

题后只能更换新机吗？这是个别授
权维修商的做法还是苹果公司总
部的规定呢？

对此，记者又联系了北京直信
创邺和深圳酷动在济南的授权维
修商，所得到的答复与百邦苹果客
服中心一样。

15日下午，记者又拨打了苹果

公司中国总部400客服热线，按照
提示，记者分别与技术部门和售后
服务部门取得了联系，但除了得到
在济南的这三家授权维修商的联
系方式外，无人能够回答记者的疑
问。

随后，一名客服人员给记者提
供了苹果公司中国总部的电话。记
者拨打过去之后，前台接待人员表
示记者需要提供联系人的姓名，否
则无法转接。对于记者反映的问题，
这名工作人员认为应该重新拨打
400客服热线，找客户关系部解决。

记者又多次拨打苹果公司400
客服热线，每次都需等待很长时间

才有人接听电话。一名工作人员表
示，400客服热线负责处理产品销
售等问题。对于能否将电话转接到

“客户关系部”，该工作人员表示并
不存在这个部门。

该工作人员表示，苹果产品出
现问题，客服中心只能选择这种方
式进行维修，对于更换新机后的质
保期限规定，他表示“我们的政策
就是这样，就是这么规定的。”

至此，记者先后拨打了5次电
话，花费了50多分钟，但电话大多
在各个部门之间转接，而对于记者
的问题，并未有负责部门给出令人
满意的答复。

我们的
政策就是

这样规定的
本报记者 王光营

“感觉被苹果咬了一口”
消费者毕先生的维权经历
本报记者 王光营

毕先生买来钟爱的苹果产品，却惹来无尽
的烦恼。 本报记者 左庆 摄

本报记者致电苹果公司中国总部

客服人员表示:

”
32G苹果ipod touch4（资料图）
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