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调查

首部家电延保服务规范 12 月 1 日试行

家电延保不是商家说了算
本报记者 赵兴超 实习生 孙静波

延保内换零件多花 100 元

许多商家表示，延保期内更换
零件都免费，但消费者真正更换
时，却遇到意想不到的麻烦。两年
前，花园小区居民胡先生在银座商
城东岳店，花 4599 元购买一台联想
笔记本电脑。几个月前，又花 3 0 0

多元从代理商处购买了两年延保
服务。10 月份，屏幕显示故障，因为
出了三包期，需要通过延保来解
决。“代理商维修部检测，说有个元
器件烧了，得交 1 0 0 块钱从厂家
换。”胡先生说，联系厂家的时候，
又被告知延保属于增值服务，必须
先向销售商报修。跑了三四次，最
终还是花了钱才修好。“和承诺的
免费维修不一样啊。”胡先生气愤
地说。他多次和商家讨说法，也没
有满意结果。

采访中发现，目前，大多数卖场
在延保服务中只起到销售环节作
用，家电出故障必须到指定维修点
修理，一些维修点就是商场内部所
设。很多商家制定的延保服务规定，
用于商业用途的产品不享受延保服
务，消费者很难注意到。一名不愿透
露姓名的导购员表示，换一般的元
器件消费者不用花钱，而几百甚至
上千元的主要元器件，商场也要考
虑成本，可能会收取一定费用，违背
推销延保时的免费承诺。

商家自定延保内容

11 月 29 日，记者在泰城多家家
电商城看到，价格不等的延保服务
吸引许多消费者眼球。在银座商城
东岳店，标有“银安保”字样的黄色
标签随处可见。销售人员大多称，延
保服务就是延长三包服务期。记者
了解到，具体内容多为商家自拟，透
明性与健全度上有些模糊。

“家电延保已经成为家电售后
服务的一种模式，选择延保就等于
少花维修费。不过我们商城没有，想
买只能去各个品牌代理商那里。”三
源家电商场导购员孙女士说。国美
电器导购员张女士介绍，大部分延
保期是一到三年，小型家电延保价
格在一百元到五百元间，大型家电
五百元至两千元。

“刚买的电视，销售员劝我做三
年延保，能省出保修期后的维修
费。”市民刘先生交三年延保费 380

元，可延保单上没有细则。苏宁电器
销售员说，延保期内出问题来找商
场就行。但刘先生买了才发现，哪些
地方出问题能保哪些不能保，他都
没弄清楚。

记者采访发现，家电延保的价
格、程序等内容，一些商场多为自
定。多数商场导购员均称，延保内容
就是产品三包的延续。记者了解到，
国家三包对家电退货的规定一般是

7 天，换货 15 天，进入延保期时，家
电已被使用了数年，仅这一点上就
不能契合。

不是所有家电都需延保

通过向保险公司投保，延保服
务才得以开展，而泰城多家保险公
司没有此类产品。在收费标准上，各
商家无统一标准，高低不一。

在银座商城东岳店，一款标价
为 7999 元的平板电视，3 年延保费
为 490 元，销售员称延保费为厂家
统一规定。在国美电器，一款同样价
格的平板电视，3 年延保费用为 680

元，相差接近 200 元。销售员解释说
是因不同品牌质量不同，但在延保
期内都免费维修。

从事某品牌家电代理多年的吴

先生介绍，目前延保费用尚无国家
统一标准，为追求效益，一些销售员
夸大延保作用误导消费者，并非所
有家电都需要延保。平板电视这类
具有代表性的电器，仅更换屏幕就
需数千元，花费数百元延保比较划
算。空调、冰箱等保修期长，使用率
低、故障率不高的产品不划算。

提供延保服务的公司，如果在
延保期内倒闭，延保服务履行就成
了问题。按照中国家用电器服务维
修协会发布的国内首个《家电延保
服务规范》，需要商家和保险公司共
同操作，由第三方保险公司进行赔
付。记者走访泰城包括平安保险、太
平洋保险等在内的多家保险公司发
现，鲜有保险公司与家电商城共做
延保服务。平安保险公司一名工作
人员表示，延保服务应遵守何种保
险产品条款，还是个行业空白。

中国家用电器服务维修协会发布的《家电延保服务规

范》12 月 1 日起试行。11 月 29 日，记者走访泰城多家商场发

现，卖场延保内容不一、费用标准不同，亟待规范。

链接

2011 年 9 月，由
中国家电维修服务
协会主导的《家电延
保服务规范》向社会
征求意见。明确要求
与消费者签发延保
服务合同的延保服
务提供方，应按照

《保险法》等相关规
定向有合法保险资
质 的 保 险 公 司 投
保。要求延保服务
提供方需在企业内
部设立专门维修账
户，通过向保险公
司投保，由保险公
司计提准备金，或
适时参加行业组织
建立赔偿基金的方
式，来防范延保服
务风险。

12 月 1 日，中
国家用电器服务维
修协会发布的《家
电延保服务规范》
试行，是国内出台
的首个延保服务规
范。对家电延保服
务各方面进行了规
范，比如从业人员
要求、保修与风险
管理责任、服务规
程等。明确家电延
保服务是以“三包”
规定为基础，内容
要以合同形式约
定。
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