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随着手机、数码、小家电市场的兴起，家电3C消费市场发生着翻天覆地的变化。产品不断更新，功能不断增强，我国居民消费能力也在提高。数码小家
电市场近十年来发展从小到大。智能手机、数码产品、小型家用电器已经成为家电3C类消费品中的独立的大门类。但是，市场的起步、迅速发展的同时，我
们却将关注的焦点转向产品质量、服务质量。一个成熟的市场、成熟的品牌、成熟的产品，考验的不仅仅是规模的大小小，知名度的高低，市场占有率的多少。
而是从生产产品到消费者使用产品再到售后服务产品，一整套的完善措施。本次调查就将着眼点放在七大类3C产品的质量与服务上，将消费者对于这几大类
产品的真实意见反馈出来，制作成白皮书，供广大消费者与品牌厂商参考。

1 .在调查人群中，有42%的消费者选择了国外手
机品牌，手机品牌相对比较集中，而选择国产手机
品牌的消费者却出现非常大的分化。联想、华为分
别以13%和9%的入选率成为国产手机市场份额最大
的两个品牌。金立、天语、小米等国产品牌的市场
占比普遍不高，在一定程度上代表了品牌认知度的
缺陷。

2 .调查显示，16%的消费者认为手机自带程序无
法删除是最主要的问题，在网上留言与消费者投诉
电话中我们了解到，新手机购买后，往往会有生产
厂家与软件公司合作的软件安装在手机里，其中有
一部分是收费性软件。消费者无法自行删除软件，
而有少部分此恶意软件伴随着开机自动，后台消耗
流量消耗电力等严重问题。可以说，自带程序无法
删除是消费者对手机不满意的首要原因。

第二是信号不稳通话质量差，消费者投诉较
多。还记得苹果iphone4上市后的天线事件。因为苹
果手机的边框与天线融合，当消费者握持手机的外
壳时信号就会受到干扰。但最终苹果公司给出的解
决方案竟然是赠送保护套，一时间质疑声四起。消
费者投诉的手机充电问题占到9%，充电发热、不能
正常充电在回访中偶有出现。另外，14%的消费者
反映暂时没发现问题，这也说明目前市场上部分手
机产品质量得到消费者的认可。

3 .调查显示，15%的消费者享受过手机品牌承诺
的保修，18%的消费者没有享受到售后服务，另有
25%的消费者反映品牌提供承诺服务但需额外收
费。调查显示，高达41%的消费者表示手机没坏
过。但在调查期间有消费者致电本报反映三星手机
维修拖延，更换屏幕问题得不到解决。品牌虽然履
行保修承诺，但在漫长的回厂维修期间不给消费者
派发备用机器，让消费者感到厂商很没有诚意。这
类问题的发生意味着还是有一些品牌在钻新三包法
的空子，一旦消费者拖延不起，不再让厂家维修，
厂商就达到目的。厂家额外收费问题也是调查中大
量出现的问题。

4 .在计划购买手机的预期价位调查中，16—30
岁之间的被调查者有56%倾向购买价位在2000—
3000元之间的智能机，这代表了未来一段时间，中
高端智能机的主力消费群体相对集中。对3000元以
上智能机的购买人群，主要集中在30—45岁之间，
表明这个阶段的消费者具有相当的高端智能机消费
潜力。

5 .调查显示，超过18%的消费者表示从未享受过
手机保修服务或者不相信保修服务，仅有2%的消费
者对保修服务表示十分满意。可见我国品牌手机的

售后服务情况相当不乐观。10%的消费者不相信商
家，9%的消费者认为既有的售后服务不靠谱。只有
25%的消费者认为如果问题不大服务还是不错的。
可见大部分手机用户对于手机售后问题都有怨言。

6 .调查表明，多数消费者都遇到过恶意软件威
胁，威胁主要是开机自动启动占内存资源(22%)、强
行弹出广告(18%)、强行安装-抵制卸载(13%)、窃
取手机电话本信息、强行推送短信、电话广告
(13%)。仅有15%的消费者表示没有遇到过恶意软
件。恶意软件无法删除，吸费吸流量推送电话获取
个人资料等恶意行为已经严重违反了消法。恶意软
件问题已经相当严重。

1 .在关于拥有数码产品的调查中，有40%的消费
者把手机和电脑做为最重要的选项，而其中手机又超
过90%成为第一选择，彰显了手机成为当前最重要的
数码产品，也预示着移动互联网不可阻挡的趋势。4G
手机普及即将在移动终端掀起更大的波澜，移动终端
支付发展之势将不可阻挡。

2 .在使用国产品牌数码产品的调查中，有20%的
消费者选择了联想，这一数据代表着联想作为国产数
码领军品牌的市场地位。排在第二位的是海尔，这也

从另一个角度说明海尔在家电市场中的强势地位。但
国产数码品牌问题始终逃不出厂家在中低端拼价格的
恶性竞争，导致大量重叠产品遍布市场，国产数码在
消费者印象中始终逃不出品质不高质量不好的印象。

3 .在购买数码产品的考虑因素时，25%的被调查
者首选质量。现在数码产品的更新换代越来越快，但
质量依然是消费者最关心的。22%的消费者选择价格
最为首选因素，代表着数码产品行业的竞争激烈，价
格战司空见惯。

1 .调查显示，4成左右消费者家庭中都有老人和
儿童，此类家庭为核心家庭。老人和儿童是弱势群
体，也是“雾霾”最容易伤害的人群。这也是空气
净化器购买的主要动机。

2 .在空气净化器品牌认知度的调查中，美的以
18%的认知度占据空气净化器品牌的榜首，海尔、
格力、亚都、海信分别以16%、12%、11%、8%分列
前五名。调查显示，76%的消费者没有使用空气净
化器，也说明空气净化器的普及率很低，未来将具
有非常大的发展潜力。在可见的未来，中国的空气
质量预计不会有明显改善。空气净化市场将会以高
速增长，但是，市场准入门槛较低导致小厂一窝蜂
而上，大量劣质产品充斥市场，但大厂过硬的厂商

在消费中的口碑将会越来越稳固。市场中的产品质
量经过膨胀、洗牌之后，将会有明显改善。

3 .调查显示，71%的受访市民表示对当前空气质
量不满意，空气质量治理已经到了刻不容缓的时
刻，这势必会增加市民对空气净化器类产品的需
求。有意向购买空气净化类产品的潜在消费者大有
人在。市场预计年增长率将超过两位数。

4 .在能接受的空气净化器价位调查中，47%的消
费者选择的价位集中在1000元左右，36%的消费者
选择的价位在1000—2000元之间。可以说2000元以
下的空气净化类产品的市场是最大的，合计市场占
有率84%。

5 .调查显示，37%的消费者对空气净化器使用过
程中出现的问题不置可否，35%的消费者认为厂家
或销售方夸大空气净化效果，另有15%的消费者认
为噪声大，少数消费者认为使用的空气净化器产品
负离子浓度不合格、臭氧浓度不达标。空气净化器
质量问题在其市场突然爆发的2013年问题也是非常
多。消费者主要质疑的是其净化效果。

1 .调查显示，40%的消费者认为使用暖家电类产品会使空气干燥，少数消费
者在使用过程中会出现电热丝故障、辐射影响打的问题。另有24%的消费者使用
过程中没出现问题。

2 .在暖家电的品牌认知度调查中，美的、格力分别以32%和30%的品牌认知
度排在前两位。前四位的品牌占到市场的近八成。暖家电已经形成品牌高度集中
化的趋势。小型厂商质量的不过关将会逐步被踢出市场。

1 .调查显示，31%的消费者对净水器使用问题不
置可否，29%消费者认为滤芯更换价格贵，超过10%
的消费者认为使用过程中会出现菌落总数超标、有
机物去除率不合格等问题。

2 .在选购净水器的价位选择上，44%的被调查者
可以接受的净水器价位在1000—2000元之间，13%
的消费者选择在3000元左右。在购买的考虑因素
中，功能成为消费者最关注的选项。在净水器的品
牌认知调查中，没有绝对的领先品牌，这从一个方
面说明净水器行业当前的品牌混杂，良莠不齐，还
没有经过一个品牌淘汰和锻造的过程。

3 .调查显示，只有29%的被调查者使用过净水
器，说明净水器的普及还不够高，相关的宣传还不
到位。

4 .调查显示，2成左右消费者认为使用热水器类
产品费电、加热效率低；有13%的消费者认为热水
器类产品存在容量小，安装不规范、配件乱收费的
问题；少数消费者反映出水慢、使用不方便的问
题。在问题最严重的费电问题中，有消费者反应厂
家标称功率远远小于实际使用中的功率。导致电热

水器成为吸电的电老虎，这种情况应当引起足够重
视。

5 .在市场品牌认知度的调查中，海尔以28%占据
头把交椅，其次是美的。小厂家在热水器市场已经
不占据优势。

1 .调查显示，30%的消费者认为油烟机清洗难度大，有20%的消费者反映油
烟机不卫生、粘油污和噪声大，这应该是厂家亟需改进的方面，以提高消费者的
满意度。

2 .在品牌认知度的调查中，方太、老板、华帝、美的分别以28%、23%、
18%、9%分列前四名。几大品牌大举占领全国各地市场的行动已经有所放缓，
厨电已经进入市场充分竞争的阶段。

本次《齐鲁晚报·都市消费》主办的3·15消费调查
针对的手机、数码、小家电的特定行业领域共计7个大
类，49个问题，消费调查历时40余天，采用报纸、网站
问卷同步进行的方式。在报纸上刊登问卷十余次，报
纸问卷回收样本数量超过千例，网站浏览量过万，回
收完整样本数量超过400例。本次调查对7大行业有着
较深入的分析。

3C数码新问题出现 手机是重灾区

调查报告显示，在手机数码小家电市场，包括产
品质量、售后服务质量、运营商服务质量距离消费者
的期望有较大的差距。手机近年来进入智能机时代，
智能机普及率在中国已经超过60%，随着4G网络建
成，手机已经成为最主流的个人移动媒体终端。在本
次调查中，我们发现手机质量常年处于良莠不齐的状
态，大厂质量门频发。在本次调查中，三星、小米、诺基
亚、苹果手机质量堪忧。信号不稳，硬件质量差，系统
自带软件问题都是消费者投诉比较多的问题。

品牌手机售后出现新问题。手机厂商履行三包服
务的同时，却利用消费者不愿意等待的心理，故意拉
长维修时间，有位投诉的市民就反映三星手机维修换
屏后，出现问题，厂商托词需要等2周后才能找到原
因，最终，一部2013年9月份购买的手机至今未修好。

厂家在手机三包条例中钻空子的情况开始出现，
此类问题也出现在数码产品售后中，国外品牌电脑、
数码相机出现问题，需要返厂维修，期间长则一个多

月，短则一星期，消费者在卖场的等待之中厂商没有
任何答复，不提供备用机给消费者使用，先前承诺的
服务大打折扣。换机后不给延保，换件产品被换件不
在保修范围内。此类问题出现，标志着3C数码类产品
出现售后的新问题，值得消费者警醒。

净化产品质量堪忧 厨电热水器投诉少

小类家电制造水平不高，是这次调查发现的突出
问题。电热产品，水家电，空气净化产品中，产品质量
不达标，实际使用中与厂家宣称的测试数据不符。净
水器过滤效率低下，水质不好；空气净化器净化效果
虚标；电热产品出现危险问题，耗电量巨大，电油汀泄
露等问题占比不小。这值得消费者与有关部门关注。
小家电游离在家电行业标准的边缘。因为产品中较少
的技术含量，行业准入制度不高，一些没有生产资质
的厂家大量生产小家电销往三四线城市以及农村地
区，导致此次取样调查中来自山东地市以下地区的样
本中，小家电投诉奇高。

在小家电中，厨房电器与热水器投诉相对较少。
尤其是厨房电器近年来引入了行业标准，制造水平提
高，已经解决的很多原先出现的质量漏洞。消费者比
较信赖的品牌排名：方太、老板、华帝等产品占有率与
口碑都不错。热水器产品投诉较少，与热水器的制造
的安全系数较高有关。防漏电，控温节电等技术大厂
家都极为重视，海尔、美的领先行业排名前两位。

售后老问题 今年依然不乐观

在本次调查中，我们统计整理了来信来电投诉，
关于售后服务的投诉数量已经赶超了产品质量问题
的投诉。产品质量老问题有所改善，但关于手机运营
商捆绑软件，自带软件问题，以及家电安装乱收费，换
件不延保等问题的频繁出现。但是，在40多天的调查
之中，家电大品牌服务质量没有收到投诉。海信、海
尔、美的、格力等品牌质量与服务经受住了考验。

手机的售后，今年接到的投诉最多。随着市场膨
胀、智能机迅速发展，相对于非智能机来说，智能手机
更容易出现问题，这其中就有很大比例是服务问题。
品牌承诺服务不兑现，运营商捆绑软件坑害消费者，
售后网点私自拆卖零件。今年，这些问题的爆发都应
该引起相关部门足够的重视。
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