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扫地机是近年来很火的家电产品，但其售后在黑猫

投诉平台遭到了多名用户投诉。消费者王先生投诉称，

他家的知名扫地机去年6月出了故障，发现质量问题后，

产品寄回厂家进行了多次维修，仍未能解决问题，要求退

货退款却被厂家拒绝；还有用户在过年前申请报修后无

人跟进，维修状态却被厂方修改为已完成。

消费者张先生去年初买了台空调，去年 6月开始出

现制冷问题，多次打电话给特约维修部，被告知这家空

调厂家欠维修部修理费，他们已不维修该品牌的空调。

随后张先生又打电话给厂家，厂家让他找当地售后部，

但得到的答复是：因厂家欠修理费，已与该厂家解除了

协议。

从投诉中我们发现，当产品有质量问题时或使用中

有疑问时，消费者往往第一时间得不到厂商及时良好的

服务，厂家、维修部门之间互相推诿，消费者的投诉很少

是一次就能得到圆满解决的。

售后服务一直是被消费者吐槽最多的地方。仅在黑

猫投诉平台上搜索“家电售后”，相关的投诉内容就有971
条，安装配送时间过长、反馈问题渠道不便利、维修问题

相互推诿等，都是消费者重点投诉的问题。除此之外，杂

牌配件以次充好、维修乱收费、小问题夸大化也是消费者

普遍遇到的问题。对于消费者而言，售后环节的服务体

验与购买环节的服务体验严重脱节，让消费者产生了很

多不满情绪。

究其原因，是因为售后服务是一个需要投入人力和

资金的重点环节，但部分小厂商没有相应的综合实力，所

以会把售后环节依托给经销商或外包出去，而经销商在

利润空间越发被压缩的当下，其重点大多在营销销售方

面，对于提升消费者体验、服务口碑的售后环节上难免忽

视。

新快报记者查看中消协《2021年全年受理投诉统计

表》看到，家用电子电器类售后服务投诉占比最大，为

45219 件，在家用电子电器类投诉总量中占比为 41.7%；

质量类投诉为30905件，占比为28.5%。

记者还发现，空调、热水器、平板电视等需要安装的

产品，售后服务方面的投诉尤为突出。如空调类产品的

售后服务类投诉为3523件，占空调总投诉量的46.8%，产

品质量类为1880件，占空调总投诉量的25%；平板电视售

后服务投诉2512件，占平板电视总投诉量的50.7%，质量

类投诉1438件，占平板电视总投诉量的29%……

全国家用电器标准化技术委员会清洁器具分会秘书

长鲁建国指出，安装类产品的售后服务主要由一些安装

公司或中间机构承接，其中不同企业间的管理水平和管

理规则有非常大的差距，一些企业为降低安装成本，对于

安装工人未进行必要的安装培训，更不要说持证上岗，一

些零配件也可能存在偷工减料的情况。

“近两年高端产品的销售在大幅提升，消费者对于家

电产品的清洗、保养需求也大幅增加，但是很多服务企业

的观念还停留在传统的安装维修上，无法为不同的产品

提供差异化服务，这也让不少高端消费者不满意。”中国

家电服务维修协会秘书长赵捷说，此外，一些智能化产品

由于操作相对复杂让消费者误认为是产品故障，以及整

装厨房中单品维修时的拆装难题等问题，都可能引发消

费者投诉。

家电的售后服务类投诉量远超质量问题，业内人士提醒——

家电提质的同时 你的品牌意识也要提升

扫地机、美容仪、空气炸锅、料理机、智能电视……近两年，不少智能家电、小家电凭借着精致的外观和简单的操作
等深受当下年轻群体的喜爱。然而，与之同步上升的，还有消费者对相关产品质量及售后问题的吐槽和诟病。

中国消费者协会近期发布的全国消协组织受理投诉情况的统计结果显示，2021年，家用电子电器类投诉量以
10.8万件位居投诉量榜首位，较2020年投诉比重上升0.77%。从全年受理投诉统计表来看，产品质量和售后服务问
题集中，这也是家电产品长期以来投诉量居高不下的原因。
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中国消费者协会公布的2021年商品

大类投诉数据显示，家用电子电器类、日

用商品类、食品类、服装鞋帽类和交通工

具类投诉量居前五位。其中，家用电子

电器类投诉量达到10.8万件，位

居投诉榜首位。

在家用电子电器类产品投诉内容中，

质量投诉和售后服务投诉最多，分别为

3.1万件和4.5万件，占比分

别为28.7%和41.7%，超过

七成的投诉指向了质量和售后服务。就

具体家电品类来说，空调、厨电、小家电的

投诉量都超过了1万件，电视、冰箱、

洗衣机、热水器的投诉量相对较少。

加快质量认证制度推广
提升消费者的品牌意识

此次投诉热点中还发现，家电售后

服务中最突出的问题是黑网点泛滥。

面对鱼龙混杂的家电维修市场，消费者

往往无所适从、难辨真假，尤其是一些

通过第三方平台（非品牌官方门店）购

买的产品，后期安装、服务，往往会出现

收费标准不透明，收取中间费等让客户

体验非常差的情况。

因此，有业内人士建议，家电厂家

如果能够向消费者提供全面、便捷、畅

通的联系方式，则可以帮助消费者顺利

联系到厂家正规的授权售后服务网点，

这是确保消费者避免黑维修网点肆意

宰客的一个重要前提。

鲁建国也认为，在质量强国战略等

国家政策的推动下，家电产品质量特别

是知名品牌的产品质量已经有了大幅

提升，但是市场上仍然有部分假冒伪劣

产品存在。同时，随着线上市场快速发

展，这部分产品也在向线上转移扩散。

因此，在对产品产销加强监管的同时，

有必要加强质量管理的规范发展，加快

质量认证制度的推广速度。

此外，鲁建国指出，仍然有消费者

在购买家电产品时只重价格、忽视品质

和品牌，这也给了假冒伪劣产品以可乘

之机。因此，有必要加强消费教育，提

升消费者的品质和品牌意识。

行业大数据

行家支招

从 2020年开始，轻食机、破壁机一类的厨房小家电

不断受到消费者热捧。但与此同时，其产品的质量问题

却屡遭消费者投诉。使用过程中突然不工作、接触不灵、

多次返修后仍故障重现、产品外观上有瑕疵等问题屡屡

出现。更有不少消费者表示，感觉现在的产品不如以前

的产品耐用，尤其是一些新兴的网红小家电产品，其在质

量上更没有保证。

在黑猫投诉平台上，一位消费者称其于去年5月17日

在某电商平台下单购买了一台定时三明治机，但在第二次

使用时就发现商品出现质量问题，加热灯无法定时自动灭

掉。一位来自福州的消费者表示，她购买的洗碗机质量非

常差，“没怎么用，一年多就坏了。”后来，该消费者找官方售

后维修，对方却不愿上门维修。最终折腾了六七次才把洗

碗机修好，但回家之后发现洗碗机仍有漏水问题。

除售后服务外，质量问题是消费者重点投诉的第二

大问题，特别是对网红类小家电产品的质量投诉。从此

次中消协发布的数据来看，在质量方面的投诉，家用小电

器类1713件，其质量投诉量已经远超部分传统大家电品

类的质量投诉量。

拥挤的赛道往往会出现无序的混乱，通过价格战、营

销战抢夺市场，无疑会对产品质量有所损伤，而品控问题

也一直是悬在小家电企业头上的一柄达摩克利斯之剑。

“产品不耐用”“安全隐患”“售后不到位”等针对小家电企

业的投诉经常见诸网络。

中国消费者协会梳理消费者投诉统计有关情况发

现，一些主播带货时存在夸大宣传、引导消费者绕开平台

私下交易等现象，部分消费者遭遇售卖假冒伪劣商品、售

后服务难保障等情况。这让产品质量和售后服务成为了

小家电投诉原因的两大巨头。

另一方面是因为互联网的兴起，一些家电厂商、特别

是新兴的网红类小家电厂商都向线上渠道倾斜，互联网

巨大流量下带来的高销量，造成了售后服务人员人手不

足的情况，不能在第一时间服务消费者，从而形成了销售

先行服务滞后的局面。

销售先行 服务严重滞后
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网红小家电质量投诉多
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