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平板电视售后服务短期难言乐观
安装服务新规范本月实施

!没有规矩不成方圆" #随着平板电视日益

普及$安装问题已成消费者投诉的热点之一"千

呼万唤之下$%平板电视机安装服务规范&

#

以下

简称!规范#

$

刚刚于本月
%

日正式落地实施" 在

业内专家看来$ 规范的出台将引导行业走向规

范' 透明$ 但其在短期内很难彻底改变市场现

状"

平板电视售后安装成投诉热点

据中国消费者协会统计数据显示$

&'%%

年

电视机产品投诉为
%((()

件$ 多数原因在于售

后服务不规范$ 平板电视售后安装问题呈上升

趋势$ 主要集中在安装人员安装不规范和配件

使用劣质产品"

中国电子视像行业协会发布的规范中明

确规定$ 电视机生产企业是电视机安装服务

质量的最终责任者 $ 电视机安装经营者是电

视机安装服务质量的直接责任者 ( 电视机安

装经营者必须通过相关的安装资质认证和电

视机生产企业的授权 $ 方可从事电视机安装

维修服务业务 ( 电视机安装服务中使用的配

件$应当是经过电视机生产企业认证的 $符合

国家有关产品质量安全规定和标准的专用配

件"

事实上 $ 平板电视售后安装问题已成为

行业一大难题"随着平板电视价格的平民化$

购买平板电视的销售费越来越多 $ 这一问题

愈加凸显"平板电视不同于以往传统电视$其

安装'调试过程都较为复杂 $操作员工需要经

过专业的培训"此外$现在平板电视的安装利

润非常可观$有些甚至超过了电视销售利润 $

从而使得很多企业和第三方安装机构争相进

入"

受利益的驱使 $ 大量的第三方安装机构

扎堆电视安装 $从而使得市场处于一个鱼龙

混杂的状态 $ 不仅存在乱收服务费用的情

况 $同时配件产品质量参差不齐 " 由于家电

安装服务范围大 '落点杂 $加上一些第三方

机构往往 !打一枪换一个地方 #的做法 $使得

市场监管难 " 很多不具备安装资质的操作员

工进行安装 '使用一些劣质材料 $这些做法

不仅遗留下很多安全隐患 $同时也搅乱了整

个市场秩序 "

业内专家普遍表示$ 规范出台实施将有望

改变目前这种市场现状" 中投顾问家电行业研

究员任敏琪表示$ 目前安装服务发展混乱源于

门槛较低'竞争混乱" 此外$一直以来$都没有细

节性的平板电视安装服务规范$ 大部分企业都

各自为政" 规范实施将会有效改善目前市场上

价格混乱的现象"

行业规范化透明化成趋势

对于规范的出台$ 中国电子视像行业协会

相关负责人表示$规范的出台原因有两点$一方

面是执行国家文件$商务部此前已下发了%家电

维修服务业管理办法&)以下简称!办法#*文件$

电视安装规范算得上是家电管理办法在电视领

域的具体体现" 另一方面$也是因为目前市场混

乱$希望能够改善这一情况"

记者走访京城市场发现$ 目前平板电视安

装收费项目主要有两项$一个是配件费$另一个

则是安装服务费" 值得注意的是$除了那些第三

方安装机构乱收费外$ 目前国内知名品牌针对

上述两项的收费情况也存在较大差异"

配件收费$平板电视可以采取壁挂式安装$

这种安装方式是将电视固定在墙上$ 能够充分

节省客厅空间$目前也备受消费者喜爱$需要用

户购买挂件$ 电视企业出售电视时不包含该材

料" 记者以消费者身份询问海尔'

*+,

'三星等

企业获悉$挂架主要有普通型和多功能型两类$

普通型即固定在一个地方$ 无法移动$ 价格在

)'-.''

元" 海尔的普通支架为
/'

元'

*+,

统一

为
0'

元$而三星则分国产和进口$国产
)'

元$

进口的有
%"'

元'

.''

元两个价位$ 这其中最低

和最高的价格相差达
&)'

元"

安装服务费相比配件收费来说$ 则显得更

加混乱" 消费者如果不需要安装人员提供其他

的备件$通常来说$像海尔'三星等企业对首次

购买都是提供免费安装调试服务" 不过也有一

些企业和第三方安装机构会收取一定的调试费

用$这其中不同厂家也有近百元的区别"

对于上述一些知名企业的收费可能是 !物

有所值#$然而对于第三方来说$则可谓!物次价

贵#$不仅安装人员资质存在问题$挂件也往往是

劣质产品" 消费者投诉问题也多集中在这方面"

!今年
)

月买了一台
)'

英寸平板电视$安

装时被收取了
&''

元挂件费" 结果使用不到半

年就坏了$后来联系生产厂家发现$首次安装并

非该品牌售后人员$材料也不是相配套产品$前

几天刚刚又花了数百元换了个新的挂件" #家住

北京昌平区的一位消费者向记者表示"

与上述消费者有类似经历的消费者并不在

少数$在走访一小区时$有很多消费者都表示$

在彩电首次安装过程中出现过很多类似受骗的

感觉" 中国电子视像行业协会副会长郝亚斌直

言$ 平板电视机售后服务工作是一项涉及消费

者切身利益的工作$ 是电视机产业质量保证体

系不可或缺的重要组成部分" 希望通过此次规

范的出台实施$ 联合多家企业共同促进平板电

视安装行业规范化'透明化"

主流企业将引导行业自律

对于规范的平板电视安装市场的影响$业

内专家看法褒贬不一"

参与该规范制定的相关负责人表示$ 规范

是一个行业自律性文件$ 但是将会有着积极的

意义$而且能够很好地落地" !规范的起草单位

包含了海尔'

*+,

'长虹等国内六大彩电生产巨

头" 明年起$ 他们都将参与和配合新规范的实

施" # 该六大生产企业占据了绝大部分市场份

额$这样一来$主流企业都参与和执行该规范$

主体框架建立起来后$ 那些原本不参与规范的

企业或者第三方安装机构将陆续参与$ 否则与

参与规范的机构相比$ 不参与规范的企业会显

得缺少竞争力$会被市场所淘汰"

家电产业观察家陆刃波则有不同的看法+

!平板电视安装新规对于规范整个电视安装有

很好的引导作用$具有参考价值" 但是对于现在

的市场化情况$这种规范缺乏强制性$短期内恐

难有成效" #家电分析师梁振鹏也表示$能否实

施关键在于企业自律$ 加强自身售后服务体系

的监督"

据悉$ 目前平板电视安装问题主要集中在

挂件上" 记者了解到$在近两年内$因挂件问题

产生纠纷的案例正在逐年上升$ 原因就是使用

劣质挂件" 对此$海尔相关负责人接受采访时表

示$市场上出售平板电视的挂件种类繁多$消费

者很难判断产品好坏$ 因此海尔对平板电视的

安装采取两种办法$ 一种是直接采用海尔提供

的配套挂架" 另一种则是用户如果选用其他品

牌的挂架$则需要支付一定的杂工费"

对于平板电视安装的挂架$ 从消费者的角

度来说$如果能够实现规格统一'价格统一$那

么肯定能够节省很多市场资源$ 降低成本" 对

此$陆刃波表示$这就好比手机充电器一样$原

因在于一旦统一了规格$ 那么充电器市场则会

无形中减少$生产企业相应也会损失部分市场$

这不是企业所愿意看到的" 任敏琪也表示$造成

平板电视支架不能统一的原因主要是$ 企业间

的产品不能统一成一个类型$ 这样可以形成差

异化竞争$能凸显自身产品个性化优势$从而占

取更大的市场份额"

!新规范将提高彩电售后服务的质量" #任

敏琪认为$ 平板电视安装规范中要求平板电视

安装人员需要持证上岗$ 这能维持平板电视安

装市场的秩序$ 避免出现鱼龙混杂的现象" 另

外$ 可以改善平板电视挂架产品质量参差不齐

的现象$促使行业发展走向成熟" !北商"

消费电子
产业呼吁
加速创新

日前$ 由人民网

主办的 !中国消费电

子产业 '电子商务网

站 ,战略创新 '融合

发展 -高峰论坛暨年

度评选颁奖典礼 #在

北京举行 " 论坛上 $

行业领导 ' 知名专

家 '获奖企业代表就

!战略创新 ' 融合发

展 #的主题 $剖析了

目前中国消费电子

行业存在的问题 $探

讨了企业在战略以

及渠道 '产品 '技术 '

品牌等方面所面临

的挑战与变革"

创维携
电子商会发布
创新体验标准

以创维为代表的国产品牌经过

一年多的努力$终于推动云电视产业

走向成熟"

为帮助广大消费者选购优质

云电视产品 $推动云电视产业和

云电视消费市场持续规范发展 $

中 国 电 子 商 会 消 费 电 子 产 品 调

查 办 公 室 携 手 云 电 视 领 军 企 业

创维 $ 结合前期产品权威评测 '

市 场 调 研 '技 术 交 流 研 讨 $推 出

%云电视创新体验推荐标准 & " 此

次推荐从基础属性 ' 资源获取 '

人机交互 '资源共享及软件更新

五大方面 $详细地分析了云电视

体验感受的核心架构 $为消费市

场 深 入 了 解 云 电 视 提 供 了 权 威

参考 "
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电视
独揽三项大奖

近日$电脑之家'太平洋电脑网'中

国家电网等国内最权威的
1*

及消费电

子产品专业网站$对
&'%&

年推出的彩电

产品进行了年度评选并颁布了相关专业

大奖" 其中$

*+,

云屏
&2")''

双核智能

云电视凭借其亮丽的外观工艺' 完美的

音画表现'强大的全硬件配置及独有
(3

一屏双显技术$ 独揽 !年度卓越产品#'

!年度最佳智能#'!年度最佳人气# 三项

大奖"

据介绍$ 作为
*+,

双核智能云电视

旗舰产品$

2")''

采用了双核
+45

'双核

645

的顶级配置和
789:;<9 (='>

系统 $

启动各种应用程序和外接设备的速度可

媲美电脑"强悍的双核
645

$更让其在处

理
/&'4

等高清游戏时$ 让图像与
.3

效

果更流畅'更逼真$带来酣畅的极致体验"

中国经济
前瞻论坛
把脉面板
产业

第四届中国经济前瞻论

坛日前在北京举行" 本次论

坛由国务院发展研究中心指

定$由中国经济时报社'中国

经济新闻网主办$ 中国经济

前瞻论坛组委会承办" 在本

次经济前瞻论坛分论坛...

!中国平板显示产业高峰论

坛#上$与会有关专家透露$目

前$ 我国面板已形成环渤海'

长三角'珠三角及成渝四大平

板产业集群$ 拥有
(=)

代及
)

代以上面板生产线各
?

条$在

建拟建面板生产线共
?

条"

!本栏稿件选自#北京商报$"


