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客服电话真假难辨 上门维修没准是坑

400电话未必都是“正规军”

作为自采暖用户，苏女士在家里装有一
台进口品牌的壁挂炉。“前些天发现屏幕上多
出来一个扳手的符号，也不知道是什么意思，
就想打电话问问看。”苏女士发现，机身上有
两个不一样的400电话，“一个标的是24小时
厂家热线，另一个标的是客户服务热线，下面
还有网址。”究竟哪个才是真正的官方热线？
苏女士有些拿不准，于是到网上搜索，结果发
现答案更加扑朔迷离。

根据苏女士提供的线索，记者尝试在多
个搜索引擎上查询该品牌壁挂炉售后服务电
话。页面显示，排在列表前面的内容各不相
同，对应的 400电话号码也千差万别，但几乎
都能看到“全国统一售后电话”“总部客服”等
字眼。

打开部分链接，记者发现多数网站主页
都会打出该品牌名称，并配上该品牌的产品
图片，俨然一副官网的模样。

以其中一个网站为例，主页可以看到该
品牌的多项特色服务。拨打网站给出的 400

电话后，客服自称是该品牌维修部。简单询
问设备情况和所在区域后，对方告知记者“半
小时内会有师傅联系您，上门费50元，维修更
换配件另算。”

当记者再次确认是否为该品牌的官方维
修时，客服答复说是该品牌全国报修中心，

“稍后会有当地工作人员联系您。”然而，记者
在主页最下方看到，公司名称为南京的一家
冷暖设备有限公司。根据天眼查的信息，这
家公司是一家成立于2020年的小微企业。

经过仔细辨认，记者找到该品牌真正的
官网，并拨打服务热线。听完记者的描述，工
作人员答复说，“出现扳手符号是提示您设备
需要做保养了，如果您暂时不想做也没关系，
不会影响使用，只是提醒而已，可以等采暖季
结束以后再做保养。”

当记者提到网上搜出不止一个该品牌的
400电话时，对方称“官方售后只有一个电话，
如果您需要做保养的话，建议通过我们这边
预约，具体价格在官网上可以查到。”

开通400电话门槛并不高

在很多人看来，400电话似乎就是“正
规军”的象征。但记者调查发现，开通400
电话的门槛并没有想象中那么高。

“无需注册，直接下单。订购成功
后，添加客户经理微信，让客户经理协助
完成办理流程，方便快捷。也可用订购
的号码登录官网系统，进入自动化办理
流程。”除了三大运营商以外，网上还有
不少办理 400电话业务的公司。记者从
一家从事该业务的网站上看到，400电话
套餐分为 9档，最低套餐资费每年只要
396元。

另一家公司的工作人员告诉记者，
“400电话的常规档位都差不多，只有尾号
666、888、999这种差别比较大，预存话费
越多，号码就越好记。最低一档月均 50
元，需要是小微企业。”据工作人员介绍，
选择号码和套餐后，只需签合同、付款，提
交营业执照、法人身份证等资料，即可完
成办理流程。

“大多数400电话都是不能外呼的，但
我们这边也能办外呼的，并且外呼时能显
示公司名称和 400电话号码，就是比较
贵。”在另外一家办理 400电话的公司，工
作人员给记者发来400电话外呼办理资料
和报价。“普通 400电话只接不打，最低是
三年 3000元，价格跟行业有关,像家电维
修，因为容易出投诉，所以跟金融、房地产
一样属于敏感行业，每月最低要 24000
元。”

如何让 400电话在搜索页面脱颖而
出？记者以家电维修公司负责人的身份
联系了一家搜索平台的营销人员。

“可以开通一个营销账号，首次合作
最低充值 6000元，其中，有 5000元是存
在营销账号里面，供您宣传推广用的，相
当于是广告费，还有 1000元是一次性服
务费。”营销人员称，充值后，平台会分配
客服，协助维护后台。“比如，您每天预算
是多少、什么时间推广、推广什么区域、
推广哪些词，这些都可以提前设置。我
们也会帮您做网站，上面有公司的主要
业务、合作案例、产品图片、地址、售后电
话等。”

记者提出希望能以某品牌售后维
修为关键词，并在搜索结果中排在前
面。营销人员答复说，“在广告排序上，
出价占 50%的因素，另外还有 50%的因
素，会根据标题创意、网站内容契合度、
综合点击率、过往客户查询情况等综合
决定。”

具体出价多少？对方称，如果以某品
牌壁挂炉维修为关键词，“点击一次一块
二，如果想排在前三位，需要出到每次两
三块钱。”如果以某品牌售后服务为关键
词，“价格差不多，点击一次是八毛钱，想
要排前三位的话，大概是点击一次两
块钱。” （据《北京晚报》）

提起打 400电话找售后的经历，刘女士
愤愤不平。刘女士家里有两台壁挂炉，其中
一台出现故障后，她拨打了网上搜到的 400
电话。

“派来的维修师傅上来就说主板坏了，
收了 950元，结果修完一点用没有。”检查完
另一台效果不好的设备，维修师傅说是没有
放水，“又一通乱操作，收了 900元，用了两
天又不行了。”刘女士这才意识到，自己上
当受骗了，那个 400电话根本不是真正的官
方售后。

前些天，孙女士也险些被网上的 400电
话忽悠。“家里突然没电了，检查后发现问题
出在集成灶上。”她上网搜了集成灶的 400电
话，没多想就打了过去，“维修师傅来了以
后，把集成灶拆了，说是电路板坏了，修的话
要 1600元，换的话 2000元。”孙女士一听，感

觉不对，“我是学电气的，多少懂一些，觉得
不是电路板的事。”于是，她再次拨打 400电
话，问对方有没有价目表，报价依据是什
么。“客服磕磕巴巴，我察觉出这应该不是官
方客服。”

后来，孙女士联系官方售后热线，找来专
业师傅，10分钟就修好了。

在朝阳区的一个居民微信群里，社工也
提醒“近期出现多起用户拨打400开头的电话
进行报修，导致非燃气公司人员上门收取用
户费用。”

记者致电辖区派出所了解有关情况，“有
居民拨打400开头的电话报修后，对方说管道
有问题需要更换，张口就要一两千元，但其实
并不是燃气公司的人员。”民警建议，如果有
家电维修需求，最好联系品牌官方客服，不要
轻信网上搜来的400电话。
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