
每年被央视3·15晚会曝光的企

业问题大致分为三类，一类是具体的

产品质量问题；一类是涉嫌欺诈和虚

假宣传；第三类则是流程问题，如至今

仍在持续发酵的“苹果售后不公”风

波。此次苹果售后风波说白了就是流

程问题。从消费者的角度，iPhone更

换整机是否包括后盖，保修延长到底

是一年还是90天，这些问题实际上并

不影响手机维修本身，毕竟最后消费

者拿到手的还是修好的手机。

在和一些苹果人士交流的时

候，他们吐露出的也是这种心情。

“事情我们还是努力办好的，而且真

的很重视消费者，为什么还会遭炮

轰？”在笔者看来，也因为如此，才有

了苹果中国的第二封声明。

3月 23日上午，苹果中国在其

官方网站上刊登“关于售后服务致

消费者的声明”。大致内容是向消

费者解释了为什么售后部门在维修

iPhone4和 iPhone4S时会保留后盖，

目的是提供“快捷有效的服务”，并

确保在消费者第一次造访时便得以

解决，即不用放下手机等修好再回

来取。声明同时还提到，iPhone5设

计更缜密（机身后盖一体化），所以

在绝大多数情况下，苹果Apple的政

策提供整机更换服务。

如果心平气和地看这段话，可能

会觉得苹果的回应是从产品设计生产

的角度就事论事。不过声明中还有这

样一句“中国消费者享有Apple最高标

准的服务”。何谓最高标准？这话不

说还好，一说便激起了千层浪，使得媒

体掀起了又一波口诛笔伐的高潮。

笔者身边很多 iPhone用户并非

从苹果官网上看到这则声明，而是从

这两天的媒体报道中。而被媒体加

工过的声明，往往会被配以“傲慢”、

“顽固”等字眼。于是，在央视3·15晚

会过后一周，当习惯吃“资讯快餐”的

人们已淡忘D SG、网易邮箱甚至卖

假药的时候，苹果售后风波却遭遇了

二次发酵，又被摆上了台面。

抛开个人情绪，笔者认为这次

苹果确实是想把问题说清楚，让用户

安心。但从企业危机公关的角度，硬

邦邦的声明措辞又让人很难抛开情

绪。苹果的此次风波并非产品本身

重大纰漏，不会影响用户正常使用，

一些诸如“苹果销售因此事件走下坡

路”的说法亦毫无道理。不过，后乔

布斯时代的苹果既然开始从“不回

应”走向“回应”，选择踏上对消费者更

加“透明”的道路，还请多注意方式方

法，别让爱你的人失去信心。

（据《南方都市报》）

苹果别让
消费者失去信心

苹 果 公 司 的 售 后 服 务 饱 受 诟

病。近日，中国消费者协会表示，近两

年陆续接到消费者投诉，反映在使用

的苹果产品出现质量问题送修时，发

现苹果公司的售后维修规定中存在不

公平、不合理合同格式条款。

更换强制留旧件
案例：白先生在当地苹果维修点

付费修理手机屏幕，同时更换了屏幕

主板、手机电池，修理完成后，要求商

家退还更换下的旧件，被对方拒绝。

点评：苹果公司不能借提供维修服

务之机，强制将消费者的财产据为己

有。维修更换下来的旧件可以作为加工

翻新件的原材料，苹果公司如果需要旧

件，可以与消费者协商，折价回购。《苹果

维修条款和条件》违反了我国《物权法》、

《消费者权益保护法》的规定，侵犯了消

费者的所有权、选择权和公平交易权。

维修换新争议大
案例：一位消费者发现 iPhone4

手机按键不灵，2012年6月去苹果服务

商处进行修理，被告知要保修的话除

后盖外其他要整个换掉，且换的是翻

新手机。若要单修按键就不属于保修

范围，要收费260元。

点评：一些维修商在承诺换新时

未告知消费者所换部件、产品的真实

情况，侵犯了消费者的知情权和自主

选择权。在三包期内如果确需更换整

机，依法必须是新机，而不应该是翻新

机，否则是严重违法行为。

修理拖延时间长
案例：吴先生于2012年6月所购的

苹果手机使用半个月后出现短信和游戏

无声音的问题，报修后当地电信运营商

称20天后修好，8月去取机时又称尚未

修好，需返厂修理，还要一个月时间。

点评：《移动电话机商品修理更换

退货责任规定》规定，因生产者未按合同

或者协议提供零配件，使维修者延误了

维修时间，并自送修之日起超过60日未

修好的，或因修理者自身原因，使修理时

间超过30日未修好的，凭发货票和三包

凭证中修理者提供的修理记录，由销售

者负责免费为消费者更换同型号同规格

的移动电话机主机。

换件欺诈骗客户
案例：2012年7月，宁先生因手机

屏幕出现裂缝到当地苹果服务商处进

行维修，支付原装屏幕价格更换屏幕，更

换后发现屏幕效果差，维修人员称不保

证是原装屏。消费者要求换回自己原

来的屏，但换回后无显示，无法使用。

点评：《消费者权益保护法》第49条

规定，经营者提供商品或者服务有欺诈

行为的，应当按照消费者的要求增加赔

偿其受到的损失，增加赔偿的金额为消

费者购买商品的价款或者接受服务的费

用的一倍。据此，如果维修者有欺诈行

为，消费者可以向其要求加倍赔偿。

售后服务内外有别
苹果手机长期以来在中国市场

实施着与国外不同的售后政策，不仅

伤了消费者的心，也让品牌信誉受损。

对此，中国消协投诉部主任邱建

国表示：“苹果公司之所以对待中国消

费者和对待美国、韩国消费者不一样，

我觉得还得考虑：我们的法律是不是

不够严格？有关部门执法是不是还没

到位？我们的消费是不是不够理性？”

“实际上，内外有别的“双重标

准”不是苹果一家公司的问题。”邱建

国表示，“如果我们的法律到位，如果

我们的执法更加严格，如果我们的消

费者更加理性，苹果这样的企业即使

再牛，在中国消费者面前，也会低下高

傲的头。” （据新华网）

霸气的苹果伤了啥？
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消费者屡屡受气
“苹果的歧视让我很受伤，我觉

得苹果作为一个国际大公司缺乏对中

国消费者最起码的尊重。”北京某高校

学生小潘气愤地说，“以后我再也不买

苹果的产品了！”

小潘的气愤源于苹果公司售后服

务执行“双重标准”——在美国、英国、澳

大利亚等国，苹果手机在保修期内出现

指定故障后都可更换新机，可在中国，小

潘却遭遇了区别对待。去年6月，小潘

花4999元从苹果北京西单店买了一部

16G的 iPhone4S手机。用了不到两个

月，这部手机就毫无征兆地自动关机，之

后再无法开机了。苹果维修人员认定为

硬件故障，告知他可以进行整机更换。

“一开始我还挺高兴，可一问才

知道，虽然换了新机，后盖却还是自己

原先手机上的，保修期自然也没有延

长。”对于苹果公司在保修期上“算计”

消费者，小潘很失望。

苹果在售后服务上的“掉价”还不

止偷偷缩水保修期。王女士的苹果手

机突然就对来电没了反应，苹果售后维

修人员的处理办法是将手机送回总部

维修，可一修就是一个多月。王女士多

次拨打苹果售后电话，答复都是“正在维

修，请耐心等待”。

李先生遭遇的尴尬则是苹果iMac

笔记本显示器内部出现积灰，而且越来

越严重。他多次到苹果维修点沟通咨

询，得到的答复却是“此故障无法修理”。

苹果公司回避问题
被央视“3·15”晚会曝光售后服务

“双重标准”之后，苹果公司只在官网发

了寥寥200字的声明：“苹果公司致力于

生产世界一流的产品，并为所在市场的

消费者提供无与伦比的用户体验。我

们也与全国270多个城市超过500个授

权服务点密切合作。我们的团队一直

努力超越消费者的期望，并高度重视每

一位消费者的意见和建议。”

这份被网友称为是“官方回复假

大空的经典范文”的声明，满篇充斥着

自我表扬，丝毫没有歉意，更没有提供

任何解决办法。近日下午，记者前往

北京建国门外大街的苹果中国总部。

听说是来采访，前台人员的回答是：

“现在公关部人员暂时有事，不能接受

采访，请提前预约或拨打媒体热线。”

记者于当日下午和次日上午两

次拨通了苹果公司提供给媒体的热线

电话，但均无人接听。根据多声铃响

后语音自动回复，记者随后进行了语

音留言，并向苹果公司提供的媒体联

络邮箱发送了采访申请，但截至发稿

时，仍没有得到任何答复。

在遭遇连续批评之后，3月23日，苹

果在其官网再次发出声明，对于沿用旧手

机后盖的原因，仍未给出清晰解释，只是

否认保修存在“中外有别”，称中国的消费

者“享有Apple最高标准的服务”，符合中

国法规且与世界各地“大致相同”。

专家：相关制度待健全
专家表示，这次事件中，相关部

门职权划分不够明确、维护消费者权

益的专门性行政机构缺失也一定程度

纵容了苹果公司的违规行为。

在韩国、澳大利亚等其他国家，

经过消费者权益相关法律和行政机构

的努力，苹果公司对其售后政策进行

了有利于消费者的调整。但是我国目

前还没有设立专门保护消费者权益的

行政机构，而中国消费者协会作为社

会团体本身不具有执法权限，很难真

正防止一些外企在中国的违规行为。

中国人民大学法学院教授张新

宝说：“苹果‘售后服务双重标准事件’

警示我们，良好的市场环境需要更加

健全的法律规范，实体法的制定修改

过程应在紧密围绕国情的前提下向国

际标准靠拢，这样才能更有效地保障

消费者的合法权益，推动市场环境监

管的规范化和制度化。” （据新华网）

傲慢的苹果为何如此“难啃”？

自我表扬、回避采访、回避问题……近日，苹果公司在被曝中国市场售后

服务“双重标准”后的态度，引发广泛质疑。随后，苹果在其官网再次发出
声明，否认保修存在“中外有别”，但仍未给出清晰解释。是什么原因让苹
果公司屡次回避顾客的不满，成了消费者维权路上“难啃”的硬骨头？


