
质量走起 小家电才能真的“超值”
439351件！ 2020年家电“投诉之王”帽子仍未能摘下

电是与我们生活息息相
关的产品， 但在消费过

程中我们常常遇到不少问题，
尤其是“宅经济”催生下，网红
小家电成为投诉新热点。 据中
国消费者协会发布的 《2020
年全国消协组织受理投诉情
况分析 》，2020 年 全 国 消 协
组 织 共 受 理 商 品 类 消 费 者
投诉 439351 件 ， 其中家用
电子电器类共计 94366 件 ，
占商品投诉总量的 21.5%，
高于日用商品类 、 食品类 、
服装鞋帽类等，在所有商品大
类中位居第一。
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家电

●优先选择官方旗舰店
●谨慎对待网红带货
●开箱验货十分重要
●明晰“保修”“包修”
●售后收费项目要了解

避坑指南

行业消费痛点

●家电产品品质不一
●保修判定标准存疑
●虚假宣传夸大功能
●不完全履行“三包”义务
●故意抬高退换货门槛

家

维修麻烦费用高，“买得起修不起”仍是用户痛点
虽然随着媒体曝光、相关规范出台、

监管加强等多管齐下，以及“只换不修”
的新生活方式开启 ， 家电维修乱象有
所改善 。 但当前国内家电行业服务乱
象仍然存在 ，维修麻烦 、费用高 、维修
不规范 、互相推诿扯皮等情况比比皆
是 ，每年 3.15 家电服务和维修都是家
电投诉的重灾区 ，这让家电服务成为
“鸡肋 ”，更严重阻碍了家电产业转型的
步伐，“买得起修不起” 仍是用户多年痛
点。据《2020 年全国消协组织受理投诉情
况分析》 显示， 在家用电子电器类投诉
中，售后服务投诉量 34614 件占比最高，

达到了 36.7%。
早在 2019 年 ， 央视 3·15 晚会便

曝光了部分家电品牌 特 约 售 后 服 务
商利用高价推销配件辅材 ，对家用电
器 “没病乱修 ”“小病大修 ”，夸大维修
难度 、更换安装不必要零部件赚取额
外服务费用等行业乱象 。 中国质量协
会 2020 年中国家电行业用户满意度
检测结果也显示 ，服务质量痛点仍是
影响家电用户消费体验的关键因素 ，
甚于质量消费体验 。

而这其中， 新兴网红家电由于在销
售上高度依赖线上渠道和社交电商、直

播带货等新消费模式， 整体缺乏完善的
经销、售后体系，诸多品牌甚至难觅线下
直营服务点，不可避免地成了行业“重售
前轻售后”的典型代表。

有消费者反映， 由于平常的使用频
率并不高， 且产品出现故障后保修维修
需要来回邮寄， 无论时间成本或是金钱
成本都不划算， 目前其购入的数款网红
家电都处于“吃灰”状态。 除此之外，在投
诉平台和电商评论中， 表示邮寄维修后
产品故障仍未排除或很快“复发”的情况
也不鲜见， 最终在几次折腾后大多消费
者只能选择弃置或作为废品处理。
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品质不一服务滞后，网红小家电成投诉新热点
尽管与往年相比， 家电投诉量比重

有所下降，但依然未能摘下多年来“投诉
之王”的帽子。 具体来看，投诉类型上，售
后服务和质量问题仍是消费者对于家用
电子电器类“意见”最大的地方。 品类方
面， 新兴产品和网红家电扎堆的厨房电
器、家用小电器成为众矢之的，前者投诉
量过万。

作为家电行业当下最具热度的部
分，以智能、高颜值、小巧便携等为主要
特点的新兴网红产品为存量下的家电市
场注入了新鲜血液与活力， 但同时也面
临着发力过猛下品质不一、服务滞后、虚
假宣传不断等带来的争议， 成为消费者
投诉新热点。

前不久， 消费者在李佳琦直播间购
买的山本空气炸锅爆出质量问题成为热
点话题。 消费者反映山本空气炸锅在正

常使用没几次的情况下， 便出现了机器
面板显示“E01”的机器故障，且无法再正
常使用，出现这一问题的并非个例。 在电
商网站评论中也可看到用户对山本空气
炸锅反映的 “售后太差”“用了几次机器
就出问题了”等等差评。

由于生命周期短、更新频率快、技术
壁垒低， 新兴网红家电往往在爆火之后
便吸引一众玩家扎堆涌入， 对于产品标
准的研究和产品质量把控缺失。 由此产
生的后果便是其在市场监管机构和消费
者组织的抽检中表现堪忧， 以及同产品
热度和销量呈正相关的消费纠纷和投
诉。

据浙江省市场监督管理局 2020 年
12 月 31 日发布的 《关于 2020 年电商领
域旅行箱包等 18 类消费品专项监督抽
查情况的通报》， 其抽查的 15 批次厨房

机械产品中有 10 批次产品不合格，而这
10 批次产品均为便携式榨汁机和料理机
产品，标称的生产企业囊括了新宝、小熊
电器、合肥美菱等知名企业。 此外，去年
12 月陕西省消协公布的蒸汽拖把商品比
较试验结果中，图玛、德尔玛产品涉嫌性
能虚标。

与之对应，在黑猫等投诉平台上，关
于电动牙刷、 扫地机器人的投诉数量均
已过千，破壁机、美容仪、空气炸锅的投
诉也分别达到 658 条、409 条和 305 条。
据记者梳理， 这些投诉中产品质量和售
后保障问题占据多数， 同时不乏假冒伪
劣、虚假宣传等问题，目前仍有不少尚在
处理中。 而在电商平台，关于网红家电产
品无法启动、不具备商家宣称使用功能、
故障易发、不智能、噪音大等差评也屡见
不鲜。

时 至 今 日 ， 小 家 电 已 从 此 前 的
“边缘角色 ” 变成了家电市场中炙手
可热的新宠儿 ，小家电市场也在快速
增长 。 数据显示 ，在 2015 年时 ，中国
小家电市场规模为 2500 亿元 ，而到了
五年后的 2020 年 ，市场规模已来到近
4500 亿元接近翻倍 。 更为值得关注的
是 ，根据调研机构的推算 ，这片蓝海
将在 2023 年增长至 6000 亿元之巨 ，

再也不能被任何人忽视 。
在直播带货的刺激下 ， 网红小家

电产品开始走俏 。 由于网红带货 ，个
人魅力加上 “超值价格 ”，这种疯狂种
草带有 “洗脑 ”性质的营销行为对于
很多消费者来说 ，毫无抵抗力 。 随之
而来的是 ， 产品质量好坏无法保障 ，
一旦产品质量问题消 费 者 维 权 比 较
麻烦 。

由于技术门槛低，产品更新迭代快，
网红小家电缺乏技术、标准等条件约束。
且网红小家电往往是营销为上， 很多产
品看似和某些拥有技术积累的大品牌产
品“一样”，但实际上没有牢靠的技术支
撑，产品质量难以保障，行业标准亟待完
善。 只有行业完善标准，提高小家电行业
门槛，小家电行业才能逐渐被约束，市场
发展逐渐被规范。

行业标准亟待完善，提高小家电行业门槛

声音

从品质角度来讲，空调 10年免
费包修的承诺是对自己有底气，质量
掌控能力越来越自如。格力的奋斗目
标是零售后，产品用 10年不换，如果
坏了一定不让消费者再付出，第二次
的维修成本由我们负责，这是发自内
心的要求。

———格力

放心消费承诺活动是苏宁郑重向社
会作出产品和服务质量保证的承诺；线
下无理由退货活动是企业公示并承诺无
理由退货的商品品种、范围、时限（不少
于 7 天），提升消费者线下购物体验。 这
两项活动都是企业源于法律也高于法律
标准去严格要求自身的商品与服务。

———苏宁


