
伴随着存量房市场兴起，业务以安装、维修、保养等为主的家居服务市场引起关注，多家企业正崭露头角。今年初，国
内知名的家居服务平台啄木鸟维修国际有限公司（以下简称“啄木鸟维修”）向港交所递表冲刺IPO。然而，新快报记者发
现，这类以服务口碑为卖点的公司却是投诉问题缠身，大量消费投诉内容充斥各投诉平台及社交平台，包括“小病大修”“定
价虚高”“维修效果不理想”等。该公司也在招股说明书强调，平台上的工程师非雇用，且存在特殊工种无证上岗现象。

针对其经营模式争议和消费纠纷问题，新快报记者多次联系啄木鸟维修方面要求采访，但截至发稿时仍未获回复。
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啄木鸟维修最近
一个月消费投诉过百条

凭借着“除了感情不修，啥都修”广告语而

被大众认知的啄木鸟维修，今年以来因消费纠

纷问题屡屡被推到聚光灯下。

近日，有消费者在投诉平台反映，自家厨房

水管漏水，啄木鸟维修工作人员上门维修后产

生的费用让他咋舌。“师傅说加压300元、精准检

测漏点1799元、防水500元，加上维修一共6500
元，也就是说水管漏水的维修费用3901元。”

无独有偶，有来自广东省的消费者表示，

今年5月6日预约了啄木鸟维修通下水管道服

务。事前师傅未出示任何收费标准公示，前后

花费 5分钟把堵塞管道的头发取出，便要收费

336元。

类似的投诉还有许多。新快报记者日前

在黑猫投诉平台上搜索“啄木鸟维修”，共计搜

索到 3614条投诉内容，在最近一个月就有 164
条，其中“已完成”的只有 43 条。投诉内容涉

及“定价虚高”“师傅乱收费”“维修效果不理

想”等。

据公开信息，啄木鸟维修成立于 1995年，

总部位于重庆。其平台上提供的服务覆盖逾

300个主要家电和家居设施类别，包括家电维

修、家电清洗、管道疏通、开锁换锁，家具维修

以及电子产品（如手机及笔记本电脑）维修等。

值得注意的是，啄木鸟维修在招股说明书

中表示，为解决家居维修存在的“价格不透明”

“服务质量不稳定”等痛点，该企业推出“SaaP
模式”，即将复杂的交易流程、非标准的服务需

求划分为明确的模块。通过这一模式，啄木鸟

维修“得以在一个不透明、低效的传统行业实

现服务范围和服务价格的透明化、服务交付的

标准化以及质量保证的体系”。

不过，消费者的体验与招股说明书中的美

好承诺尚有差距。新快报记者以消费者身份

致电啄木鸟维修客服热线，表示希望了解公司

存在的消费纠纷问题，相关工作人员并未正面

回应，而是声称“若未能维修成功，可以不收取

费用”。当记者表明身份提出采访要求时，对

方表示不了解相关事宜，建议咨询其他渠道，

随后便挂断了电话。之后，记者再次通过人工

客服联系啄木鸟维修提出采访，工作人员表

示：“将反馈到负责人联系您。”但截至发稿时，

记者尚未获回复。
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啄木鸟维修为啄木鸟维修为何修不好服务口碑

■新快报记者 梁茹欣

■《2023 家居

服务行业洞察

报告》显示，全

国超六成家庭

每季度需要 1
次至 3 次售后

服务，显示家居

服务需求旺盛。

近几年，啄木鸟维修交出了还

算不错的成绩单。其招股说明书显

示，截至 2023年前 9个月，啄木鸟平

台的合计总交易额约为 17.9 亿元，

较2022年同期增长65.7%。2022年，

平台合计总交易额约 14.6 亿元，较

2021年增47.5%。

与此同时，公司营收呈现正向

增长趋势，2021 年、2022 年及 2023
年前 9 个月营业收入分别为 4.01 亿

元、5.95 亿元及 7.35 亿元。各期净

利润分别为 0.33 亿元、0.06 亿元及

1.02亿元。

值得一提的是，平台工程师面

临着高额的抽佣比例。李师傅表

示，对于每单费用，平台与维修师傅

近乎五五分。“维修师傅最高能拿

53%，最低为 43%。除此之外，平台

对于每单费用还要收取 10%的保修

押金，要过了3个月后没有出现返修

问题才能退还”。

上述说法也在招股说明书中得

到印证。啄木鸟维修透露，2021年、

2022 年及 2023 年前 9 个月，啄木鸟

维修完成的服务订单产生的收入占

总 交 易 额 的 比 例 分 别 为 40.1% 、

40.3%及 40.8%。换言之，公司收取

维修订单支付总金额的四成作为平

台服务费。

另外，啄木鸟维修声称：“平台

会收取保修押金，以确保有能力履

行对用户的保修承诺。”2021 年至

2023年第三季度，公司各期从工程

师处收到的保修押金结余分别为

4180 万 元 、7170 万 元 及 1.05 亿

元。可见，除 2022 年以外，保修押

金结余规模几乎与公司各期净利

润相当。

实际上，啄木鸟维修的抽佣比

例显著高于同行。据公开报道，万

师傅平台、鲁班到家等企业抽佣比

例在 10%至 15%之间，个别维修平台

甚至仅有5%左右。有受访维修师傅

表示，尽管啄木鸟维修有相应的计

价系统和报价流程，但维修师傅仍

可以通过公司客服将定价调高以获

得收益，该平台的维修定价也明显

偏高。

业内观点认为，高抽佣模式以

及并不严苛的准入和约束条件容易

滋生服务乱象。梁振鹏亦指出，在

此模式下，部分维修师傅可能因谋

取高利润而向消费者索取一些额外

的费用，容易在维修过程中出现偷

工减料、欺诈等现象。为解决这类

痛点，除了维修平台完善自身制度

外，还需要相关部门落实强有力的

监管惩罚措施。

为何消费投诉问题不断？这或

与啄木鸟维修的运营模式有关。

啄木鸟维修在招股说明书中介

绍，公司的平台服务是将工程师与

家庭维修服务订单相匹配，并向合

作的工程师收取费用。在平台服务

收入之外，主要收入还包括向合作工

程师销售零配件及材料、向用户销售

新家电、向企业客户提供企业维修服

务等。其中，平台服务为啄木鸟维修

主要收入来源，2021年至2023年前3
个月，其平台服务收入分别为3.58亿

元、5.3亿元、6.65亿元，占总收入的比

重为89.3%、89.2%、90.4%。

值得注意的是，该平台的工程师

并非公司员工。啄木鸟维修方面表

示：“我们主要撮合合作工程师和用

户之间的交易。我们的平台工程师

并非我们的雇员、调度雇员或分包

商。”“根据我们与工程师的协议，

工程师确认与我们之间并无雇佣或

劳工关系，且我们仅向彼等提供平

台服务。”

新快报记者注意到，啄木鸟维

修平台工程师的准入条件非常简

单。去年6月，啄木鸟维修在其官微

发布一则招募信息提到，“只要您身

体健康，年龄在18—50周岁之间，会

使用智能手机，具备电动车驾驶经

验，就可以申请成为维修师傅。”一

名自称啄木鸟维修平台工程师的李

师傅（化名）也向记者直言：“平台入

驻门槛很低，是个人都能上。”

另外，啄木鸟维修也存在特殊

工种无证上岗的情况。该公司表

示，于往绩记录期间，若干合作工程

师并未遵守相关规定，在通过平台

从事特种作业（主要为低压电工作

业及高处作业）时未持有必要资质，

于 2021 年、2022 年及 2023 年截至 9

月 30 日，通过平台促成的服务订单

（包括可能未持有必要资格的工程

师从事的低压电工作业及高处作

业）分别约占总交易额的 5.7%、5.6%
及3.9%。

由于门槛低，啄木鸟维修平台

上平均月度活跃工程师由2021年的

7092 人增加至 2022 年的约 1.15 万

人，增长幅度为62.8%。截至2023年

9月30日，该平台月活工程师增加至

1.84万人。

“平台工程师与啄木鸟维修这

种非雇主与雇员的模式，能降低公

司成本，但弊端同样明显，他们的

合作关系非常松散，工程师可以与

啄木鸟维修合作，也可以同时与其

他维修平台合作。由于没有强约

束条件，工程师的维修质量很难得

到保证。”资深产业经济观察家梁

振鹏表示。

2 平台工程师：入驻门槛低，是人都能上

3 业内人士：高抽佣低准入易滋生服务乱象

？


