
“包修期”是指三包商品的三包有效期，一般为一年。在此

有效期内，消费者遇到问题维修时，经营者不得收取任何费用。

“保修期” 是指非三包商品的保修期或三包商品除去包修

期之后的期限。在此期限内，经营者在为消费者维修商品时，可

以收取零件成本费，但不能收维修费用。如有的商品标明“一年

包修，终身保修”就是这个意思。

杨小姐说起去年自己维

修手机的经历时，仍然愤愤不

平。去年2月份，杨小姐买了一

台三星智能手机，用了一段时

间后，手机触摸屏按键开始没

有反应。于是，她找到了手机

卖场，但工作人员表示，虽然

手机仍然在三包期内，但是因

为人为因素造成的手机触摸

屏故障，这就不在包修范围之

内， 如果要修理， 还得另外付

钱。

支招：手机坏了，有些故障

是在三包范围之内， 但往往被

一些经营者以 “人为因素造

成”而搪塞过去。如果消费者

坚持认为是手机本身存在质量

问题，就需要与商家尽力协商。

如果协商不成，可找12315或第

三方检测机构进行鉴定。

教你几招应对家电消费潜规则
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每年的“3·15国际消费者权益日”，盘点投诉案例、细数消费潜规则是各级消保委的家常便饭。占消费投诉案件大头的家电行业中，

哪些问题比较集中，哪些潜规则会让消费者屡屡中招？宁波市消保委的一组数据显示，在宁波市9317件被诉商品中，家用电器投诉（包括

通讯类商品）占20％左右，家电的质量和售后服务问题是投诉的“顽症”。记者罗列家电消费的几大“雷区”，助你安心消费。

□记者 俞秋艳 池瑞辉

电视机屏幕图像不清晰、 空调

不制冷、洗衣机噪音大、电冰箱制冷

速度慢， 这些都是家电投诉中较为

普通的问题。 宁波市消保委秘书长

施民伟分析， 家用电器作为生活必

需品，具有品种广、用量大、生产厂

家良莠不齐、使用周期长等特点。造

成家电投诉率居高不下， 主要有三

大原因：

一是部分家电质量不过关。有

关质量投诉的案件中， 被诉方不乏

一些名牌家电， 但投诉率比较集中

的还是一些杂牌机。 个别不太成熟

的消费者在选购家用电器时， 将价

格因素看得过重， 容易被一些不规

范的销售商“忽悠”，买一些质量不

合格的产品。

二是维权难。施民伟举例说，国

家“三包”规定中，售后服务计算时

间以购机发票时间为准， 但是由于

送货时间通常要延迟几天， 消费者

真正看到并使用产品的时间往往要

比购机时间晚， 很多家电在使用过

程中不知不觉过了三包期， 导致消

费纠纷的产生。“还有的消费者夏

天买的空调等到冬天才启用， 一旦

出现问题， 与商家进行沟通时往往

很被动。”

三是行业潜规则。所谓“潜规

则”， 就是不成文的见不得光的一

些暗箱操作的规定和原则， 慢慢演

变成行业惯例。在家电行业中，潜规

则集中体现在售后服务这一块，如

空调铜管加长另收费、 彩电底座额

外收费、 家电退换货收包装费等，

“高兴地购买、冤枉地花钱、别扭地

使用”，这是不少消费者购物的“悲

喜三部曲”。

避开家电消费“雷区”

宁波市消保委秘书长给你支招

去年夏天， 钱小姐买了

台空调，不料安装时被告知：

连接户外机的铜管不够长，

加长需另外付费。 本来说好

的 “免费安装”， 结果又有

“二次消费”，钱小姐自然不

同意， 要求退货， 但遭到拒

绝。于是，钱小姐求助12315。

商家坚持称收的是铜管

加长的材料费， 而不是安装

费，“免费安装”的承诺并未

破坏。 由于事先对铜管加长

是否要收费未作说明， 所以

双方争执不下。

支招：空调的管线长短很

有讲究。施民伟指出，以往空

调厂家标配的铜管长度一般为4

米，一般家庭用户安装已够用。可

能是出于节省成本的考虑， 如今

大多数空调厂家把挂机标配铜管

长度缩短到3米。个别安装工要求

不够20厘米的铜管需买1米的规

格（报价在80元左右），而同样

长度同样型号的铜管在外面25元

左右就能买到。 安装工往往还会

忽悠你“外面买的铜管安装质量

我们不保证”， 结果让消费者乖

乖掏钱包。 提醒大家在购买家电

时， 事先向商家咨询安装具体事

宜， 对有可能涉及的收费做好协

商，必要时留下书面凭证，为自己

日后的维权留下力证。

“五一” 小长假的时候，

小王在宁波某家电卖场买了

三台夏普液晶电视。 当时，恰

逢彩电搞活动，可送液晶电视

的支架 （用于将液晶电视挂

在墙上，一般不赠送），但当

时小王购买时营业员并未告

知。

等到彩电送到家中时，

安装人员说， 液晶电视并无

支架， 不能挂在墙上。 事实

上支架可以得到厂家的获

赠， 如果需要的话， 可以与

厂家联系。 而当小王与厂家

联系时， 对方表示支架已经

送完。

支招：目前从市场上的情

况来看， 液晶电视挂架都需要

向厂家掏钱购买， 卖场一般不

收取挂架的费用。 液晶电视挂

架的价位在50元左右， 不同品

牌的挂架价格略有差别。

消费者碰到此类情况时，

必须自己多留一个心眼， 询问

营业员挂架是否有赠送。 一般

而言， 液晶电视买回家都挂在

墙上，因此，消费者在购买时不

要只顾着讨价还价， 贪了小便

宜买到心仪的彩电， 而忘记彩

电的附件。

另外， 一般液晶电视的挂

架需要消费者掏钱购买， 而座

架（将液晶电视放在电视柜上

的架子）是免费的。

胡小姐在2009年9月份购

买了一台电脑，后电脑出现使

用问题， 胡小姐联系电脑厂

家，想要保修却被拒。商家的

理由是， 电脑已经过了保修

期。 商家所谓的这个 “保修

期”，是从电脑生产日期起开

始计算，这台电脑的生产日期

是2007年。胡小姐将事情反映

到了宁波市消保委。

支招： 胡小姐的情况，涉

及到一个问题：即保修时间从

什么时候开始计算。相关专家

和卖场负责人介绍，保修的时

间一般从发票开具当天开始计

算。 现在有的卖场为了照顾消

费者，从送货那天开始算。

另外，还有消费者在购买

商品之后遗失了发票，手中只

有保修卡，遇到这类情况需要

进行保修时， 首先应联系卖

场。 五星电器相关负责人表

示，一般如果电器在购买一年

内，到卖场把存根复印一下就

可以； 如果超出一年的话，卖

场帮助其开出证明，然后由工

作人员拿着证明给厂家就可

以了。

在纷繁复杂的家电类投诉中，

涉及的投诉问题包括商品质量、售

后服务、价格、合同、安全性、保修等

方方面面。都说买的没有卖的精，那

么，对付精明的商家，消费者还是要

形成自我保护的意识， 自己多留一

个心眼，跳过消费陷阱，才不至于等

到事情发生之后， 才与相关法律条

例或商家去打交道。

宁波市消费者权益保护委员会

施民伟秘书长， 根据多年的处理消

费投诉经历， 提供了许多有关避免

家电消费陷阱的方法。

第一， 消费者在购买家电商品

时，最好选择成熟的品牌或是家电卖

场，施秘书长表示，在很多的家电纠

纷中， 大多消费者购买了杂牌机，或

是选择不正规的家电卖场，既无售后

服务的保证，也没有质量保障，出现

问题，解决不了，再去找相关部门。

其次， 贪小便宜可能是很多消

费者的共性，电器价格都比较高，很

多消费者抱着能省几十元是几十元

的心理。其实，有一句话说得好，便

宜没好货，好货不便宜。虽然不能作

为购买的唯一标准， 但一昧贪小便

宜而买到劣质商品， 那就是件得不

偿失的事情了。

第三，购买家电以后，一定要保

留好相关凭证， 不管是厂家送货还

是电器售后维修， 凭证才是唯一通

行证。

第四，现在，家电消费过程中都

存在一些“潜规则”，而这些“潜规

则”很容易让消费者进行“二次消

费”。如何避开这些潜规则，施民伟

秘书长建议， 消费者在购买过程中

最好询问清楚。 哪些是需要再掏钱

的，哪些是赠送的。

三大因素

家电投诉率居高不下

市民购买家电

牢记四招

空调铜管加长加钱

液晶电视挂架要掏钱购买
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“型号就差了一个数字，

却也差将近500块钱啊”。张

先生说起自己的购物经历，

提醒消费者一定要认真核对

型号。去年4月份，家电商推

出的活动比较多， 张先生就

买了一台空调。 等空调运回

家，特意擦拭空调机身时，无

意间发现空调机身标明的型

号与他记忆当中的似乎不太

一样。“当时老婆还说我挑毛

病， 我就找来购物发票，一

看，型号果然不对。”张先生

说， 后来找到卖场协商才知

道，虽然这两种型号的空调机

只有一个数字的细小差异，但

是销售价格却相差近 500元

钱。

支招：在购买家电产品时，

要“擦亮”双眼，仔细检查自己

选定的产品型号、 经销商出具

的购物发票上标明的型号以及

产品合格证上的型号三者是否

一致。 如果消费者与卖场协商

无果， 可通过消费者协会等单

位投诉解决问题。

型号差一个字可能差几百元


