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综合

“空调安坏了,凭啥俺买单？”
消费者无奈退货，却得掏360元安装费和材料费

记者调查发现，周女士遭
遇的问题同时暴露了省城空
调安装队伍之乱。
“其实厂家第一次派人来

维修的时候我就发现，那个人
对空调的检修也是一知半解，
所以才会修了半天也没找到
问题的关键所在。”周女士告
诉记者，新空调无法制冷，售
后人员上门检查后得出的结
论是：空调安装过程中出现问
题，氟全部漏光了。之后，她又
打了无数次电话总算盼来了
一位工作人员，他却明确告诉
周女士：自己并不懂空调检
修，只知道周女士家的空调不
制冷是漏氟所致，所以是专门
来充氟的。
“就因为安装工人水平不

过关，新买的空调没法用，没
想到后来的维修人员也是一
样。这样的安装服务未免也太
差、太不负责任了吧？”周女士
说。
“省城的空调安装队伍确

实挺乱的，特别是今年，因为
空调卖得太好了，原来的安装
和维修人员严重不足，很多工

人都是临时招聘的，根本就不
具备上岗资格。”一位空调业
内人士坦承。

记者了解到，与其他家
电产品不同，空调具有“三
分产品七分安装”的特点，
其安装不仅存在一定的风
险，还是个技术活，很多故
障往往并非空调本身的质
量问题，而是因为安装人员
技术不过关或操作不规范、
不到位所致。而今年入夏以
来，由于省城持续高温，空
调销售屡创新高，一些空调
厂家不得不临时招聘人员
扩充安装队伍，以缓解人手
不足的难题。
“按规定，空调安装工人

必须要经过严格培训之后才
能持证上岗，经销商还得对
售后服务人员进行一些专
业的培训与监督，但现在空
调根本就不愁卖，很多消费
者为了能尽快买到空调都
无暇去衡量品牌质量和售
后服务了，厂家自然也就懒
得去理会服务质量。”业内
人士表示。

格延伸调查

空调卖火了，安装跟不上

不少安装工人

是“南郭先生”

本报7月13日讯（记者 仲爱
梅） 1500块钱买来的空调，光安装
费和材料费就花了300多，更令人郁
闷的是，因为安装过程出现问题，新
空调始终无法制冷，消费者要求退
货却被告知：只能返还购买空调的
1500元，另外360元的安装费和材料
费不在退款范围。

因为安装过程出现问题，周女
士新买的空调始终无法制冷，在苦
等数日、好不容易盼到安装工人上
门检修但故障依然存在的情况下，
她无奈找到厂家要求退货。然而，尽
管厂家最终同意退货，答应退还给
她买空调的1500块钱，当初因为安
装空调所产生的360元人工费和材
料费却需要周女士自己买单。
“按照他们的说法，这300多块

钱属于另外收取的费用，不在退款
范围。可是，明明是因为安装工人水
平不过关才产生的问题，凭什么让
我们消费者自己买单？”周女士对此
十分不满，她告诉记者，为了替换那
台坏空调，她只能又重新买了一台
空调安上，为此又多花了360元人工
费和材料费。

管线加长每米70元、空调支架
每个 5 0 元、用一次吊笼再加 1 5 0
元……记者了解到，空调安装过程
中的“二次收费”作为空调行业的
“惯例”，消费者早已见怪不怪，有时
候，花1000多块钱买来的空调，安装
和材料费用却能高达六七百。那么，
一旦空调出现安装或质量问题需要
退货时，这笔后期产生的费用又该
由谁来买单呢？记者就此咨询了

12315的相关工作人员。
“按照规定，如果是因为商品本

身质量问题需要退换的，顾客可以
凭商品发票金额要求退款，但是对
后期产生的安装和材料费用则没有
强制性规定。”12315的相关工作人
员表示，“空调安装费用”属于二次
收费，尽管国家并没有明文规定安
装零配件是否可以收费，根据《消费
者权益保护法》，如果商家在安装
时确实需要另外收费，且已经在
销售环节就提前明确告知了消费
者，这样的收费应该就是合理的。
不过，由于该部分费用不包含在商
品金额之内，国家对此并没有明确
的强制性规定，退货时是否能够一
并退还，则需要消费者与厂家之间
进行协商解决。

空调销售火爆，但安装问题有时却成为消费者的心病。 记者 周青先 摄(图文无关)


