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经过多年的推广， 家电延保服务对消费者

来说已不陌生。 但是由于售前合约不清，家电延

保由谁来保、 保修内容模糊等问题对消费者来

说却一直是雾里看花，并时常引发纠纷。 记者了

解到，由中国家电服务维修协会起草的《家电延

保服务规范》行规早已于 2011年 12月 1 日起试

行，但由于该规范是推荐性标准，推行效果并不

理想。

延保由谁来保纠缠不清

近日，长沙消费者董小姐向记者反映，几年

前她在苏宁购买冰箱时， 买了一份 1 年期的延

保服务，但直到冰箱在延保期内出现故障，才知

道延保服务并不是由厂家提供的。 据董小姐介

绍，2009 年 6 月， 她在当地苏宁花费近 5000 元

购买了一台 LG 冰箱，购买时，导购员向其推荐

价值 130元的 1年延保服务，并声称冰箱的包修

期将由原有的 3年延长至 4年。 董小姐说，当时

她觉得花 130 元就能买 1 年厂家的包修还挺划

算。 没想到今年 10 月中旬，冰箱的冷冻室不制

冷，LG 售后维修人员上门检查后表示需要更换

蒸发器和干燥过滤器， 但是冰箱 3 年质保期已

过，相关延保服务需要用户与经销商苏宁联系。

苏宁对此解释说， 顾客购买的延保是指苏

宁将家电的整机及主要零部件作为不同延保主

体，在其各自厂家包修期的时限上延长 1年。 在

延长保修期间内，只要是符合包修条件的，将由

苏宁及时为顾客提供维修服务。“苏宁在其开具

的延保发票上没有任何相关字眼提示延保不是

由厂家来提供， 而且购买冰箱时促销员也没有

向我说明这一点。 ”董小姐对此十分气愤。

延保服务内容含糊其辞

浙江消费者张先生日前向记者反映， 他 3

年前花 1 万多元购买的液晶电视前不久液晶屏

出现了问题，虽然过了厂家的包修期，但由于当

初花 300余元购买了 1年延保， 他也并不担心，

可是当他向商家提出应免费维修时， 商家却说

更换液晶屏的费用应张先生自己支付。

张先生告诉记者， 购买彩电时商家称整机

包修 1 年、主要零部件包修 3 年。 按正常理解，

购买时另外掏钱购买延保服务后， 整机包修应

延长至 2年、主要零部件包修应延长至 4年。 可

是电视的液晶屏出现问题后， 商家却以延保只

针对整机、 不包括主要零部件为由拒绝提供免

费维修服务。

无独有偶， 黑龙江消费者刘女士家的电磁

炉温度调节杆断裂后， 商家以机器外壳不在延

保范围内为由拒绝为其维修。 刘女士说，2 年前

她在当地一家商场购买了该电磁炉， 并在导购

员的劝说下花 25 元购买了 1 年的延保服务，导

购员当时表示延保是对整机进行包修。 但是当

电磁炉温度调节杆断裂后，刘女士找到商场，商

场却称机器外壳不在延保范围内， 温度调节杆

属于机器外壳的一部分，因此，如果维修的话需

另外付费。

家电延保有规范难执行

福建漳州市12315 接到消费者何先生投诉，

称其 4 年前在某商场购买了一台价格 1.1 万元

的液晶电视机，并办理购买了 5年延保服务。 但

近日来电视机经常出现故障， 延保服务人员上

门查看后，认为液晶屏老化无法维修。 商场方面

表示可以更换同品牌其他型号的液晶电视，但

提供的 2 款电视机价格分别为 5600 元和 5900

元，何先生表示无法接受。

12315 工作人员立即着手调查，但何先生只

能提供购机发票与延保费用发票， 而没有具体

延保合约。 延保服务承诺不明确，调解存在一定

的难度。 虽然经过多次协调，何先生的问题得以

解决，但 12315 工作人员表示，延保实际上是一

种保险， 目前国家政策并未将其纳入保险产品

监管范围。 为规避延保责任，部分厂商就不与消

费者签订正式合同，只提供延保销售发票，对延

保服务内容也含糊其辞， 如果消费者不主动询

问，厂商也较少主动介绍。 消费者一般是稀里糊

涂地买了延保，一旦出现需要，厂商却以各种理

由推卸责任，损害了消费者合法权益。

据中国家电服务维修协会副会长赵泽蕊介

绍，在延保市场规模快速成长的同时，由于政策

法规滞后于市场开发，各种问题也暴露出来。 一

些家电延保服务的提供单位信息不透明， 以及

对延保服务商的管控不力、市场监管空白等，家

电延保服务投诉不断增多。 为此，该协会起草了

《家电延保服务规范》（以下简称《规范》）。 该规

范已于 2011年 12月 1日开始实施。《规范》要求

家电延保服务提供方在开展延保服务销售时，

应向消费者解释说明延保服务内容、 延保合同

条款、办理方法和后期服务等内容，在消费者认

可、签订合同后完成销售，并向消费者提供延保

合同，供消费者留存。

但是，记者了解到，由于《规范》并非强制性

要求，目前在延保市场上的执行情况参差不齐。

不少消费者购买了延保服务却拿不到明确的合

约。 还有些消费者反映，虽然企业最终提供了服

务合约，但是常常是在交费时才能看到，匆忙之

间难以详细了解，有的条款本身就模糊不清，这

都为企业日后推脱责任打下了埋伏。

为此，专家提醒消费者，在购买延保服务前

一定要详细了解延保服务提供方、 家电延保的

服务内容等信息， 并要签订清晰明白的服务合

约。《规范》提供了明确的合同范本，消费者可以

参照范本中的相应条款与企业签订服务合约。

（据《中国消费者报》）

售前合约不清 售后你推我挡

家电延保咋总扯皮？


