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农历壬辰年三月廿九

内容专业权威 发行全面覆盖

总第

1 1 5

期

针对部分商家在推销延保服务过程中存在的不规范行为，有关消费者组织

提醒———

延保服务不等于延长“三包”

延保服务是指产品“三包”期满后，由厂方

或销售商继续提供免费维修服务。 近年来，不少

家电卖场或其他零售企业推出的这一服务，受

到消费者的青睐。 然而，由于一些商家在推销延

保服务过程中存在不规范行为， 引发了不少纠

纷。 近日，山东省济南市历下区消费者委员会就

此发布消费警示提醒消费者， 在购买延保服务

前要仔细查看相关合同， 根据实际情况决定是

否购买。

案例：延保服务信息未输入系统

济南市民张先生近日向历下区消委会投

诉，2011 年 5 月 3 日，他在济南市泉城路某家电

卖场购买了一台电脑，并另加 317 元，购买了该

品牌电脑一年期的延保服务。 延保协议约定，一

年内，若电脑出现任何非人为因素造成的问题，

都可以由该品牌电脑售后服务中心免费维修。

今年 3 月 1 日，张先生的电脑出现黑屏现象，于

是把它拿到该品牌电脑售后维修中心进行维

修。 没想到，该中心工作人员拒绝提供免费维修

服务， 理由是其当时购买延保服务的信息没有

录入到厂家系统里。 在历下区消委会工作人员

的调解下， 该中心最终免费为张先生维修了电

脑。

延保服务涉嫌捆绑销售

2 月 27 日， 洪女士向本报驻山东记者站反

映，她不久前在济南市某报上看到一则广告，宣

称“花 198元可买一部品牌手机”，上面还指定了

卖场和专柜。 后来，她就利用周末时间，赶到指

定的卖场去买手机。 没想到，准备付钱时，却被

销售人员告知，要买该款手机还必须购买 50 元

的延保服务。 看到洪女士不满意后，销售人员劝

洪女士：“这款手机平时都卖 300多元，现在搞活

动才卖这个价，即便再买 50 元的‘延保’，还是

很值。 ”听了劝说，李女士交了 248 元买下了手

机，并在延保协议上签上了名字。 回到家后，洪

女士仔细看了一下协议才发现， 延保期内商家

只负责免费维修，更换零配件还需另交费用。 更

令洪女士气愤的是， 一位朋友说他从另外一家

手机卖场看到同款手机只有 120元，而且不用捆

绑购买其他服务。

调查：各卖场均推出延保服务

3 月 16 日， 记者在济南市走访多家数码广

场及家电卖场， 发现不少商家都推出了延保服

务，而且宣传内容也是非常诱人，让不少消费者

怦然心动。

在历下区某家电连锁卖场， 处处可见关于

延保服务的宣传海报。 在各种家电产品的标价

牌上，除了标价外，旁边标明了延保 1 至 3 年的

价格。 小到豆浆机、剃须刀等小家电，大到冰箱、

彩电等，都推出了延保服务。 而延保价格，则根

据产品售价，在数十元到上千元不等。“产品‘三

包’到期后，如果消费者购买了延保服务，可以

由卖场提供 1至 3年不等的免费维修服务。 ”该

卖场一位销售人员告诉记者， 这些售后服务全

部由卖场提供， 但是人为损坏的情况不在免费

维修之列。

该卖场一位负责人告诉记者， 延保服务实

际上是一种保险服务， 卖场向消费者收取一定

延保费用， 而这部分费用则通过向保险公司投

保的方式，来保证为消费者提供延期售后服务。

收取费用的标准也是经保险公司核价后确定

的。

在济南市泉城路一卖场， 多位消费者在接

受记者采访时表示，不太了解延保服务。 也有部

分消费者认为，延保服务就是延长了“三包”期。

提醒：延保服务合同要细看

济南市历下区消委会负责人告诉记者，针

对一些商家在推销延保服务过程中的不规范行

为，该消委会日前发布了今年第一号消费警示。

“延保服务不等于延长产品的‘三包’期，消费者

应理性有选择地购买。 ”该负责人介绍说，很多

销售人员在向消费者推销延保服务时， 大都将

其宣传为延长了“三包”期，很多消费者也是这

样认为的。 实际上，目前商家推出的延保服务并

不等于延长“三包”服务，而只是延长了免费维

修的时间。 超过“三包”期但在延保时间内的产

品，商家不会提供换机服务。“三包”规定要求整

机包修 1 年、主要部件包修 3 年，而目前家电延

保服务都是在“三包”期外再提供 1 年～4 年的

免费维修服务。

由中国家电服务维修协会出台的于 2011年

12 月 1 日起试行的《家电延保服务规范》，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、 无章可循的局面有所改

善。 该负责人表示，上述规范并没有强制性，短

期内还难以遏制一些利益投机者浑水摸鱼、搅

乱家电延保服务市场秩序等行为。 消费者购买

此类服务时一定要仔细查看延保合同的相关条

款，尤其是其中的免费维修内容，比如针对的是

整机还是主要部件———如果是整机， 要注意是

否包含外壳等易磨损部件在内的所有维修服

务；如果是主要部件，一定要详细列出主要部件

的名称。 此外，还应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。 （中消）


