
“对质量管理的仁慈， 就是对消费
者残忍。 ”在格力电器这句“名言”让企
业“像修炼生命一样修炼质量”：从设
计产品的源头到采购、生产、包装、运输
以及安装、服务等全过程实行了严格的
质量控制。

为了控制零部件的产品质量，格力
还建立了行业独一无二的筛选分厂，这
一被外界评论为“最笨的方法”。 一台
空调是由成百上千个零部件组成，每
个零部件合格与否直接决定着整机的
性能。 格力这个筛选分厂不直接创造
效益，进厂的每一个零配件，都要经

过各种检测， 合格后方能上生产线，
连最小的电容都必须经受严格的测
试。 组建筛选分厂结果是格力空调的
可靠性、 稳定性大大提高， 维修率大
大减少。

随着消费者服务意识日益强烈，对
家电服务提出了多元化、 深度化的需
求，传统家电服务短板日益凸显。 海尔
针对物联网时代服务需求，率先发布了
全球首个物联网智慧服务新模式，确立
了海尔服务以“用户满意”为核心的战
略导向，打造物联网时代用户需求全面
升级服务平台， 推动服务商流程再造。

这种创新模式彻底结束了传统服务商
与服务人员相互博弈的局面，通过服务
品质与服务价值的紧密融合，实现了用
户、服务商、小管家共创共赢的服务新
生态。

家电渠道商同样也为服务而努力，
国美电器就推出“空调十免”服务，涉及
免高空作业、免打孔、免拆防盗窗费、免
支架费、免移机费、免设计费、免漏电保
护开关费、免加氟费、免清洗费、免体检
保养费等，让空调售后安装更省钱同时
有效推进安装收费透明化，杜绝安装乱
收费现象。

企业声音

●作为一个制造业来讲，一定
坚守诚信，坚守奉献，坚持挑战的
精神，你才能活得更加健康。 （成为
世界 500 强） 我觉得没有什么秘
诀，就是脚踏实地、诚信。诚信是一
个企业的根本，也是一个企业的文
化。

———格力电器董事长董明珠

●产品会被场景替代，行业会
被生态覆盖。基于场景构建诚信生
态，以自身优势为共生企业提供统
一规范与商务服务模块，以海量用
户对商家进行开放性赋能，进而以
场景和用户交互迭代为核心，实现
以分享驱动增值、以生态优势取代
竞争优势。

———海尔集团董事局主席张
瑞敏

行业协会积极推广“诚信服务卡”

家电售后维修的种种乱象， 归结
原因还是因为家电售后维修体系不透
明，与此同时也存在维修商家与品牌
商没有较强的约束力造成的。 目前家
电维修服务市场仍存在一些未取得
家电企业授权、缺乏合格维修服务资
质的“黑维修”现象，中国家用电器服
务维修协会就建议消费者要尽量通
过正规渠道与经营者联系，避免遇到

“黑维修”致使自身权益受到侵害。 主
要家用电器企业售后服务官方联系
方式可通过中国消费者协会“家电维
修服务查验宝”查询，网址：www.cca.
org.cn，点击页面右上方“企业售后服
务电话查验宝”， 在搜索栏输入品牌
或厂家名称搜索查询。

在部分地市， 家用电器服务维修
协会还积极推行“诚信服务卡”，努力

建立健全行业诚信服务体系。 消费者
通过扫描“诚信服务卡”上的二维码，
可以明确、清晰地了解到上门服务人
员的从业信息，包括从属单位、服务
品牌， 还可以看到服务单位的门头、
状况及服务水平。 整个服务维修过程
实现全程透明化，大幅提升消费者的
信任度，从而进一步提升家电服务维
修行业的整体形象。

升级：厂家商家齐保品质保服务
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用标准引领产品高品质， 以规范驱动售后透明化

“诚信”产品与服务齐进 家电行业保障消费者权益很给力

安装维修收费不透明

保修判定标准存疑

虚假宣传夸大功能

开机广告不能取消
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［ ］移动互联网时代，品质和服务是企业的根本，诚信是企业的脊梁，口碑是企业的脉搏。 家电类
投诉近年来一直居高不下，2019 年继续“蝉联”消费者商品类投诉第一位，问题主要集中在产品
质量、售后服务、合同等方面。 对此，家电行业相关协会和头部企业也在产品品质和售后服务上共
同努力，一同提供“诚信”的产品与服务，保障消费者的权益。

■新快报记者 陈学东/文 廖木兴/图

减少“图片仅供参考”，法规让广告宣传更靠谱

企业声音

●澳优就以“质量安全”作
为企业的核心追求并将其写入
企业发展宪章———《澳优法则》
中，让员工从思想到行为、从过
程到结果、 从产品到服务都潜
移默化地受到质量文化的影
响。 ———澳优

●在推广产品中首先是遵
守广告法等相关法律法规，不
夸大宣传、不虚假宣传、不炒作
概念、 不抄袭他人、 不打击侮
辱。 也让消费者知悉产品真实
情况，保障消费者权益。

———柑润堂

2019 年，全国网上零售额 106324 亿
元，比上年增长 16.5%。其中，实物商品网
上零售额 85239 亿元，增长 19.5%，占社
会消费品零售总额的比重为 20.7%；在实
物商品网上零售额中，吃、穿和用类商品
分别增长 30.9%、15.4%和 19.8%。 快消品
作为消费者在网上购物的“大头”，其广
告文案对于消费者认识产品， 进行购买
决策有重要影响。

对此情况， 国家层面也不断加强监
管力度，规范广告文案中虚假宣传、夸大

其词等现象。 比如针对婴幼儿奶粉的包
装、文案推广进行了一系列细化，2018 年
国家食品药品监督管理总局出台《婴幼
儿配方乳粉产品配方注册管理办法》，从
婴幼儿配方奶粉的产品包装、 标签等角
度进行细化规定；2019 年国家发改委联
合七大部门印发《国产婴幼儿配方乳粉
提升行动方案》，不仅重申了企业不得在
大众传播媒介或者公共场所发布声称全
部或部分替代母乳的婴儿乳制品广告，
更是提出“不得对 0－12 个月龄婴儿食

用的婴儿配方乳制品进行广告宣传”，将
广告年龄限制扩大至 2 段奶粉等等。

营销宣传作为产品推广的必要方
式，企业也有自己的思考和底线。 柑润堂
认为企业营销宣传、 广告文案也要有所
克制，不能百无禁忌。 柑润堂在产品推广
实践中的基本原则是遵守相关法律法
规，不夸大宣传、不虚假宣传、不炒作概
念、不抄袭他人、不打击侮辱。 同时做到
明码标价， 面向市场和消费者提供产品
的原料、产地、等级、规格、价格、生产日

期、 有效期限、 检验合格证书等内容信
息。 此外，他们还注重用产品实图，有产
品图均为原创实拍，并带有品牌 logo。 从
而利于消费者知悉产品真实情况， 保障
消费者权益的做法。

出现消费纠纷后，部分消费者感到
维权艰难，维权的成本大。 面对消费者
维权的难题，2019 年广东全省各级消
委会共接待消费者来访和咨询 12 万多
人次， 为消费者挽回经济损失约 5.28
亿元。 由于投诉渠道畅通便利，维权共
治效果明显，有力地激发了消费者投诉
维权的积极性，广东省消委会受理投诉
总量和挽回经济损失数都居于全国首
位。

在消费者组织助力维权的同时，
更多企业在建立投诉渠道和收集意见
反馈上摸索出一套模式， 直面消费者
的诉求和建议。 记者了解到， 澳优与
消费者建立了双向互动机制， 消费者
可以通过官方客服电话、微信公众号、
官网、 线下门店服务人员等渠道实时
反馈产品使用情况和售后问题， 并有
服务人员一对一进行沟通、 反馈和处
理；同时，不定期开展客户服务满意度

调查，给消费者全面、真实地反馈公司
售后情况的平台。

随着消费者对产品和服务需求不
断提升、维权活跃度提升，而商家高质
量、高标准供给相对不足，产生矛盾纠
纷的可能性也会增加。随着消费者敢于
发声，企业提升产品与服务品质，消委
会等有关部门“投诉”有门、执法有力，
维权之路更加通畅，最终让消费者体验
到满意的消费。

（上接 T09 版）

倾听消费者声音，建立畅通的维权渠道

中国消费者协会近日公布全国消协
组织受理投诉情况统计，2019 年全国共
受理家用电子电器类投诉 98659 件，占总
投诉总量的 12.01%， 位居商品类投诉第
一位。 家用电子电器类投诉主要涉及电
视、冰箱、空调、洗衣机、热水器等，消费
者反映的问题集中在产品质量、 售后服
务、合同等方面。

具体到广东省，2019 年广东全省消
委会系统共处理家用电子电器类投诉
45208 件，同比增长 20.76%，占投诉总量
的 12.1%。 从总量上看，该类投诉的实际
数量和占比都比较大， 但我国家用电子
电器使用普及，市场容量大，消费群体广
泛， 从产品总量来看， 投诉比例尚算合

理。
虽然国家重视质量发展、倡导品质消

费，但质量、售后服务等诸多问题始终困
扰消费者，其原因主要有以下三点：一是
家用电子电器品种繁多，各项功能和指标
缺乏国家统一标准， 各类产品性能质量
参差不齐，包括商品质量差、产品质量
缺陷、安全隐患、以次充好、售假问题。
二是相关市场准入门槛低，部分商家诚
信意识、服务意识淡薄，不惜采取损害
消费者权益等不当手段来谋取自身利
益。三是售后服务不到位，安装不及时、
维修技术不过关、不按规定填写维修记
录、多次维修仍无法解决故障、收费项
目未明示、虚报零部件价格、故意夸大

产品故障多收费、维修更换的配件以旧
充新、厂家自行检测不公正、消费者遭
遇山寨维修点等。

去年被央视“3·15”晚会曝光的售后
安装乱收费谋取暴利现象依然存在，个别
家电产品如热水器、空调、电视等，经销商
承诺免费安装，实则额外收费高昂。 如空
调行业标配是： 壁挂机连接管长 3 米，柜
机为 4 米，这个长度，很多空调尤其是壁
挂机在安装时都不够。相当一部分空调在
安装时连接管需要加长两三米，厂家定价
每米多为 80 元左右， 而市场价格多在每
米 125 元左右，如此，安装一台空调，企业
在所谓的免费安装之后至少可以赚取
100 元的利润。

诚如上文所提到的， 家用电子电器
品种繁多， 各项功能和指标缺乏国家统
一标准，各类产品性能质量参差不齐。对
此，全国家用电器标准化委员会、中国家
用电器协会、 中国家用电器服务维修协
会等都在积极按照引导产业发展向绿
色、智能加速前进的国家政策，通过标准
的修订倒逼行业升级。

随着物联网、人工智能、大数据时代
的来临， 中国家用电器协会携多方构建
了“智能家电互联互通标准”框架。 近年
来，协会积极开展团体标准建设，建立技
术大会、技术委员会、各分产品专业委员
会等多个平台， 合力规范家电领域行业
乱象，提高产品品质和售后服务，助力家
电行业规范化发展。

今年 1 月 10 日，中国家用电器协会
正式发布我国家用电器行业制定的《家
用电器安全使用年限》系列标准，六大品
类家电使用“寿命”有标可依。 标准的发
布，可以让消费者对目前正在使用“超期
服役”的电器有更充分了解，并根据情况
进行换新，不仅保障使用的安全和体验，
客观上也会带动家电行业的发展。

家电投诉位居商品类投诉第一位

修订标准倒逼家电行业升级

●家电
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