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记者了解到，啄木鸟
平台除了面对消费者收取
技术服务费、检测费等，还
面对维修师傅进行订单抽
成。并且，啄木鸟平台对
维修师傅的抽佣比例相当
高。具体根据工程师的上
月的“上门率、成功率、客
单价”而有所不同，但平台
抽成均在50%以上。

啄 木 鸟 还 以“上 门
率、成功率、客单价”等指
标来约束维修师傅，不达
标 就 会 罚 款 。 陈 师 傅
（化名）告诉记者，他每
个月基本上能接到八九
十单业务，每月约能赚
五六千元钱。陈师傅透
露，业绩不佳时维修师
傅会受到批评。“指标具
体要求是，当天的上门
服务率要达到 60%，月度
的 订 单 完 成 率 需 达 到
55%，而客单价则根据个

人情况来设定，平均水
平也要在一百多元。”如
果上门服务率未达标，
就会面临惩罚，“上级领
导 会 扣 网 点 负 责 人 的
钱，然后负责人就会相
应地扣除我们的工资。”

此外，维修师傅还需
要给平台交服务质量保
证金。讲师表示，质保金
为每单提成的 20%，质保
金上限为 5000 元，即累
计扣满 5000 元后不再扣
除质保金。抽成高，还
要支付一定的质保金。
所以，记者了解到，在啄
木鸟，维修师傅要维持
自身收入，就要将成本
转移给消费者，“小病大
修 、能 换 不 修 、收 费 昂
贵”等现象也就越来越多
了。维修师傅要想赚钱，
只能把更换零配件等维
修价格报高。

维修套路深“啄”你没商量
海都记者卧底福州啄木鸟家庭维修，发现从岗前培训开始，就着重指导如何“忽悠”客户

“除了感情不修，啥
都修”，啄木鸟家庭维修
靠着铺天盖地的宣传，
在 大 众 心 中 混 了 个 脸
熟 。 可 现 实 却 狠 狠 打
脸，所谓的“万能维修”
成了消费纠纷的泥潭。

“啥都修”的“啄木鸟”，恐
怕也该修修了。

啄木鸟的一系列乱
象，不仅损害了消费者的
利益，也对整个家庭维修
行业造成了负面影响。
它破坏了市场的公平竞
争环境，让消费者对正规
的维修平台产生信任危
机。当消费者在选择维
修服务时充满担忧和恐
惧，行业的发展也将受到
严重阻碍。要让啄木鸟
回归正途，需多管齐下。

首先，啄木鸟要重塑
内部管理体系。从源头
抓起，摒弃以“忽悠”为核
心的岗前培训。同时，优
化薪酬模式，摆脱高抽佣
模式。此外，应让收费与
服务流程透明化。在小
程序或官方平台详细罗
列各类维修项目、配件的
具体价格，做到明码标
价，让消费者一目了然。

服务流程上，从接单、上
门检测到维修、售后，每
个环节都应及时向消费
者反馈。引入第三方监
管，对维修过程进行抽查
监督，一旦发现违规操
作，严惩不贷，保证服务
质量与价格匹配。

在外部，监管部门要
强化对家庭维修行业的
规范与监督。尽快完善
相关行业法规，对胡乱定
价、虚假宣传等行为制定
具体的处罚细则。加大
执法力度，定期检查维修
企业的经营行为，对企业
违规行为予以惩戒。制
定行业自律准则，促进行
业良性发展，定期公布企
业红黑榜。

消费者的力量也不
容忽视。当遭遇不合理
维修时，消费者要勇于维
权，通过投诉、曝光等方
式让不良企业无处遁形。

作为媒体，海都报也
将持续关注，曝光行业乱
象，形成舆论监督压力，
促使啄木鸟等企业重视
消费者权益，让家庭维修
行业回归正轨，重拾消费
者的信任。 （一醉）

“啥都修”的“啄木鸟”
也该修修了

作为家庭维修行业的知名平台，啄木鸟家庭维
修（以下简称“啄木鸟”）近年来却因消费纠纷问题屡
屡被推到聚光灯下。

黑猫投诉平台数据显示，啄木鸟在该平台累计
投诉量超过5500条，其中涉及“小病大修”“服务质量
差”“胡乱要价”“维修配件以次充好”等问题。去年
至今，智慧海都平台也屡屡收到关于啄木鸟的消费
投诉。

啄木鸟的价格是否透明？维修师傅如何把“小
病”变成“大修”？2025年初，海都记者以求职者身份
应聘福州啄木鸟工程师岗位。经过近一个月的“潜
伏”，记者发现，从岗前培训阶段起，就着重指导工程
师如何“忽悠”客户。

“套路”从消费者拨通
咨询电话的那一刻起已开
始。“联系（客户）的时候要
想尽各种办法上门。当用
户询问故障收费时，要统一
回答：我们需要先上门检
测，确定您的维修方式，然

后确定具体故障再报价。”
讲师称，若遇到“价格敏感
型消费者”，可先在电话中
说明“不修不收费”，以此换
取上门的机会；若消费者并
未询问，工程师也不要主动
提及，未促成订单时可收取

30 元上门费，避免空手而
归。

检测完毕后报价，是
上门维修的最关键一环，
也 是 一 场 心 理 拉 锯 战 。

“在报价时就要给客户多
种选择，‘选择’就是给对

方 砍 价 的 。 展 示 多 种 方
案，促成订单的成功几率
会更高。”讲师解释道，可
以给出“维修”和“更换”
两种选项，相比之下维修
价格较低，客户更有可能
接受。

记者跟随啄木鸟平台
维修师傅，前往一出租屋
处理家电故障。客户反映
洗衣机漏水，师傅检查后
确定是进水管损坏，向客
户报价 98元更换。维修期
间，客户又提及热水器漏
水，师傅检测发现是水管
未拧紧，在仅更换垫片并
拧紧后，告知客户：“维修
热水器也算一单，要多收
98 元。”但因平台系统限
制，无法在同一工单叠加
多个故障，师傅将原本的

“洗衣机漏水”故障工单更
改为其他故障选项，合并

收费为 209 元。客户未对
收费逻辑提出疑问，直接
付款完成交易。

“您这机子三脚架坏
了，要换个新的，报价是719
元，但我可以给您优惠一
下。”在另一户人家维修洗
衣机时，师傅意识到系统报
价可能会让客户难以接受，
于是“自砍一刀”提出以“成
本价”500 元更换三脚架。
看到客户的犹豫，师傅连忙
进一步解释说：“更换三脚
架的同时，后面的轴承我也
会顺便帮你更换掉，500元
两个配件一起包了。在拆

机的时候，还能顺便帮您的
机子做个清洗，这已经是最
低价了。”

事后，师傅透露，其实
三脚架和轴承本就是一套
总成，轴承的价格原本就
包含在三脚架的价格里。
但是将两者分开来说，会
使客户感觉占到便宜，从
而促成交易成功。“同理，
滚筒洗衣机的减震器也是
按一套来报价，如果减震
器没有全部损坏，可以只
换掉坏掉的那一部分，但
是报价方面，无论是更换
三根还是五根减震器，价

格都是一样的。”
此外，记者发现部分师

傅还存在操作不规范的现
象。在某居民小区维修滚
筒洗衣机时，师傅将滚筒
筒身装入机箱后，由于疏
忽，未将一颗固定螺丝上
到滚筒中，随后却偷偷将
螺 丝 揣 进 口 袋 ，继 续 装
机。当记者询问遗漏螺
丝是否会对洗衣机产生
影响时，师傅表示：“取出
麻烦，少一颗螺丝影响不
大。”直到维修结束，客户
都不知道自家洗衣机“缺
斤短两”。

高价背后的平台运营模式

维修师傅如何把“小病”变成“大修”
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“18~50岁，身体健康，有意愿从事维修、清洗行业，踏实肯干……”官方招聘信息表明，成为啄木鸟家庭维修工程师
几乎“无门槛”。相关负责人则称，收入最高的工程师并不一定是技术最好的，赚钱的关键在于“胆子要大，能说会编”。

2025年初，海都记者以求职者身份应聘啄木鸟工程师岗位。在岗前培训阶段，讲师向学徒们传授平台的规则流程
及上门服务过程中的相关事项。

除了服务费外，配件费
可能也暗藏猫腻。讲师提
醒学员，维修配件在外面

采购的情况下，需要上传
单据让公司报销，但尽量
不要在客户家上传单据。

“（例如）这个龙头我 180
元购入，但是说白了我们
要多赚一点钱，我们就给用

户报 300 元，那么相当于材
料就赚到 120 元，工程师也
能抽成60元左右。”

套路一：放弃“上门费”，换取上门机会

套路二：议价四步走，提高客户接受度

若客户认为最终报价
仍 超 出 心 理 预 期 ，怎 么
办？对此，讲师介绍了议
价四步法则：首先要向客
户解释，啄木鸟是全国最
大的维修平台，价格都是
根据计价器进行的报价，

价格包含技术费、材料费
等费用，而且修好之后还
有质保 90 天；若客户不同
意 ，可采取第二步“新用
户、老用户”套路，即询问
客户是否为第一次使用啄
木鸟平台，而不论对方回

答是或否，均可以获得新
用户或老用户9折优惠。

若客户仍认为价格太
高，工程师可以致电他人，
假装尽力“向上申请”，为
用 户“ 申 请 ”到 7~8 折 优
惠；最后一招为“成本价”，

即向客户说明工程师每个
月有 3 次申请 6 折折扣机
会。“吹吧，乱说吧……把
客户说开心就行。”讲师表
示，经过这样的议价组合
拳，客户可能就会欣然接
受。

套路三：师傅可修改系统报价

所谓每月3次申请成本
价机会，实则并没有限制。“这
其实就是打6折，成本价只是
一个噱头。做过维修的都知
道，其实配件的成本并不高。”
据讲师所述，啄木鸟的订单配

件成本仅占10%左右，根据品
类不同，价格有一定的浮动，
像电视、电脑、手机等品类，配
件成本约为20%。

实际上，在啄木鸟小程
序页面，查看所需维修项目的

收费标准，消费者仅能看到大
致收费区间。以洗衣机维修
为例，简单维修为98~179元，
普通维修为136~616元，中等
维修为176~508元。通常情
况下，维修人员在系统中输入

故障后要按照计价系统显示
的价格报价，并让客户通过平
台线上付费。但由于前述议
价过程，系统报价后师傅还能
通过“申请优惠”的方式修改
金额，有很大的操作空间。

套路四：维修师傅虚报配件价格

啄木鸟的价格真的透明吗？
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