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焦点：首个延保服务规范实施

按照中国家电服务维修协会的规定，《家电

延保服务规范》（以下简称《规范》）于 12 月 1 日

起试行。 该协会副会长赵泽蕊表示，延保服务在

欧美和日本等国家已经有 40 多年的发展历史，

取得了比较成熟的经验，具有一定的市场规模，

消费者购买延保服务成为一种被普遍认可的消

费行为和消费习惯。 2003 年以来，延保服务被引

入我国，消费者对延保服务的需求快速增长，开

展延保服务的企业数量日益增多。 为推动和规

范我国延保服务市场发展、 提升延保服务质量

和水平，中国家电服务维修协会发布了《规范》。

赵泽蕊说，《规范》 以提升家电延保服务消

费者满意度为目标， 借鉴国外家电延保服务经

验，规定了家电延保服务的从业要求，提出了服

务过程所应有的服务行为， 明确了保修与风险

管理责任，指出了延保服务要素，确立了国家指

定的相关部门或行业协会的监督地位， 并对家

电延保服务相关从业人员提出了职业要求。 因

此说，《规范》 的出台填补了我国家电延保服务

规范的空白，企业从事家电延保服务做法不一、

无章可循的局面将有所改善。

调查：延保服务很诱人

记者在采访中发现， 家电延保宣传攻势猛

烈，尤其是在家电卖场，从大门口到卖场内，甚

至是楼梯的台阶上， 到处都张贴着各式的延保

服务宣传广告。

“买家电可以参加延保活动，只要加一部分

钱就可以了，1 年、2 年时间任选。 ”在大中电器

北京七里庄店某品牌彩电展示区， 看到记者驻

足观看，促销员立即上前，在介绍完产品的性能

特点后， 又热情地向记者推介延保服务：“只要

付些钱加入这种服务， 保修期过后产品出现质

量问题，拨打服务热线就可免费获得维修服务。

相当于给家电买了一个保险， 重要部件都在维

修范畴内。 ”

在该卖场一款冰箱的价格标签旁， 记者看

到了一串延保价格：1 年 70 元、2 年 120 元、3 年

250 元、4 年 400 元。

记者了解到， 目前家电厂商推出的延保服

务价格，按照产品类型的不同，一般是产品价格

的 5

％

~13

％

，延保时间一般在 1 年至 4 年不等。

销售人员告诉记者，购买了延保服务的产品，在

国家规定的三包期结束后直接进入延保期，在

延保期内产品出现任何质量问题， 消费者都不

需要承担任何维修费用就能获得维修。

记者还了解到，目前不仅国美、苏宁等家电

卖场全力打造各自的家电延保服务品牌， 家电

制造商和网上商城也纷纷搭车，如康佳的“易保

通”、京东商城的“延保通”等等，虽然名称各异，

但都在大力推介延保服务。

案例：延保消费纠纷不断

虽然商家推出的延保服务诱人， 但记者调

查发现目前家电延保服务市场鱼龙混杂， 消费

纠纷不断。

北京消费者费女士 4 年前购买洗衣机时 ，

在销售人员的推荐下花 258 元买了 3 年延保服

务，还签署了合约。 今年 7 月洗衣机出现故障，

由于在延保期内，费女士就向商家申请维修。 不

料商家却称她购买的洗衣机现已停产， 厂家无

法提供配件和维修， 只能退给她 258 元解除合

约。 费女士不同意，商家称拥有解释权，而且合

约中规定了相关的免责条款。 费女士最后只得

领回了商家退还的延保费用。

●

提示： 记者在一家卖场的延保服务合约

上看到的确有“商家不能履行延保服务时须向

消费者退还延保费用”条款，但却没有相应的惩

罚内容，这样的合约完全是对商家有利，而对消

费者的权益却一点儿都没有保障。 服务合约一

般都由商家单方拟定， 由于延保服务还没有相

关的法规来规范，市场比较混乱，而出现纠纷也

只能靠合约条款规定来解决， 所以对消费者相

当不利，一旦出现纠纷，消费者的合法权益难以

得到保障。

观点：《规范》自律能力有限

长期以来， 我国都缺乏家电延保服务规范

和标准，所谓的给家电“上保险”，在实际中更多

的是一种销售商牟利的手段。 正因为如此，家电

延保服务自进入中国以来就伴有诸多质疑。 比

如延保服务到底受《保险法》监管还是受《消法》

调整、其未来发展前景如何等，都有不少争议。

没有统一的界定， 延保自然就成了消费者维权

时的一大难题。

虽然《家电延保服务规范》提出“延保不单

纯是一种服务商品， 延保服务提供商也应接受

保险法监管，防范延保服务风险。 ”但是业内专

家分析认为， 对于缺乏相关法律法规监管的新

行业，协会规范只能起到自律作用，并没有强制

性， 短期内还难以遏制一些利益投机者浑水摸

鱼、搅乱家电延保服务秩序等行为。 现阶段，对

于消费者而言， 一定要关注延保服务提供方的

资质， 注意审查延保合同中的重要条款及具体

内容，以确保自己的合法权益得到维护。

●

提示： 北京某律师事务所律师邱宝昌提

醒说，消费者在选购延保服务时，一定要问清到

底是家电卖场还是产品原厂负责维修， 以免出

现麻烦。 同时还要对范围、期限、故障的责任界

定、承保单位的名称、联系方式等内容，在购买

前与销售人员核实清楚并进行书面约定。 此外，

还要保管好购货票证、延保服务约定等证据。

提示：购买延保服务有诀窍

延保服务实际上是一种保险服务， 购买时

一定要让厂商出具延保合约， 并仔细查看合约

条款。 尤其是延保服务所规定的免费维修内容，

同时还要约定清楚厂商不能提供延保服务时应

该承担的责任及相关纠纷的解决方式等等。

第一，本身就有超长服务承诺的品牌产品，

不要再购买延保服务。

第二，对于技术可靠的产品，可选择性购买

延保服务。 消费者在购买这类产品时，可以根据

自己的使用经验选择性购买延保服务， 这样才

更加经济。

第三，不用给小家电购买延保服务。 在正常

使用的情况下， 大多小家电 3 年之内基本不会

出现问题，所以完全可以不用购买延保服务。

第四，新兴产品值得买延保服务。 家电技术

日新月异，新品也是层出不穷。 新兴技术产品虽

然能够为消费者带来更为高端的享受， 但是产

品的可靠性一般相对较低， 售后维修成本则很

高。 为这类产品购买延保服务，是比较划算和明

智的。 （据《中国消费者报》）

行业规范实施 家电延保再成焦点

延保服务，买还是不买？

家电延保服务进入中国已经多年，消费者早

不陌生，但由于相关法律法规缺乏，市场乱象纷

呈，延保也因此饱受诟病。 从 12 月 1 日起，由中

国家电服务维修协会发布的 《家电延保服务规

范》正式实施，让家电延保再度成为业内关注的

焦点。 与此同时，随着元旦、春节销售旺季的临

近，延保服务也成为了卖场促销的焦点。

心提示
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