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关注我爱我家关注我爱我家

儿童家具购买
常见三大误区

孩子是父母的宝贝，父母都希望孩子

可以健康快乐成长，而家具是孩子接触非

常多的物品。在鱼龙混杂的家具市场，家

长怎么分辨家具好坏呢。

误区一：实木家具=低甲醛
在不少消费者眼里，实木家具不需要

用漆，且板材本身比较环保，因此，存在实

木家具一定比板材家具环保的概念。

其实，实木家具表面也要涂清漆，也会

用到胶粘剂，特别是实木贴皮的家具，所以

买实木家具要弄清全实木家具还是实木贴

面家具。另外，如果不是天然实木家具，全

实木家具的板材中也会使用胶粘剂，也会存

在甲醛释放量的问题；实木家具和板木结合

家具，也可能涉及甲醛释放量超标的问题。

误区二：颜色浅=有害物质少
很多人认为，色彩斑斓的板式家具要

显色必须用到重金属，选购儿童家具时尽

量选择颜色较浅的刷漆家具。

其实油漆颜色深浅与有害物质无关，家

具颜色越艳，所含的重金属越多的说法是错

误的。只要是油漆，都含有重金属，与颜色

的深浅无关。对于油漆的重金属含量，厂家

应该有检测报告，消费者在购买时可以注意

检查。水性漆全称是水性木器漆，与油漆是

相对的概念。从环保性能来讲，水性漆确实

要环保得多。但即使使用的是水性漆，消费

者在选购时也要看相关检测报告。

误区三：甲醛低=环保
很多家长认为，甲醛含量低的儿童家

具就是环保的家具。其实，家具的环保性

能还涉及苯、重金属铅等方面。

环保只是一个相对的概念，对于家具，

国家有对应的有害物质限量标准，其指标

是家具的有害物质释放量。如木家具的指

标是甲醛释放量和油漆里的重金属含量；

布艺家具要看苯和一些挥发性有机物的含

量；石材家具则对放射性有要求。虽然国

家有相关规定，但市场上在售的产品并非

全是合格产品，由于孩子抵抗力弱，健康更

容易受到危害，因此，消费者在购买家具的

时候，不仅需要关注甲醛释放量，还应该根

据相应的家具材质来关注它们的有害物质

含量。③14 （陈丽丽）

家电产品投诉率居高不下家电产品投诉率居高不下，，
问题到底出在哪问题到底出在哪？？

售后服务一直是被消费者吐槽最多的地

方。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。

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。

但随着家电市场的发展，消费者对家电

的需求早已不仅仅局限于产品本身，价格也

已经不是影响消费者是否购买的决定性因素

了，而是向着售后安装、维修等一系列全链条

式服务延展。而售后服务的品质如何也逐渐

成了各渠道经销商形成差异化的突破点，其

所带来的回馈虽然当下无法看到，但随着时

间的推移，会在消费者心中形成情感对比的

优先选择性，长尾效应的收益是巨大的。

“其实现在很多原来的渠道商都开始更注

重服务了，有点转型服务商的意思。”有关业内

人士表示，“以服务来树立自身的品牌形象进

而扩大市场占有率，是现在经销商的重中之

重，能否让顾客感觉到你是和他们站在一起

的，才是关键。”

销售先行服务滞后

近日，中国消费者协会发布了2021年上半年消费者投诉数据相关情况，其中家用电
子电器类投诉量51627件，占总投诉量的9.89%，高于日用商品类、食品类、服装鞋帽类
等，是商品大类中被投诉量最高的品类，较去年同期上升6.91%。

家电，作为与人们生活密切相关的产品，一方面在生活的每一处细节上为人们提供服
务，一方面也因各种问题被消费者所诟病。此次家电被投诉的重点问题，主要集中在售后
服务和质量问题上，其投诉量分别为22619件和 14573件，占家电类投诉量的43.81%
和28.23%，其中尤以当下最流行的网红类小家电问题最为突出。

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。

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

其是一些新兴的小家电产品，其在质量上

更没有保证。

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。对此，曾有业内人士表示，直播、

KOL带货等新型营销模式的兴起，让一些厂

商将重点放在了宣传推广上，而忽视了产品

质量这个最关键的根本问题，尤其是一些走

网红路线的小家电产品，它们是以快速迎合

消费者的喜好、精准营销为驱动，而非像传统

大家电厂商的以质量保证、技术提升为驱动，

从而被消费者屡次投诉质量问题。

据中国互联网络信息中心数据显示，截

至 2020 年年底，我国电商直播用户规模达

3.88亿人，居网络直播类型首位，66.2%的直

播电商用户购买过直播商品，而与之高购买

率相对应的是高投诉率，2020年，全国 12315
平台共受理“直播”相关投诉 2.55万件，其中

“直播带货”占比近八成，同比增长 357.74%。

另一方面，“网红小家电”的技术门槛普

遍都较低，导致一些厂商在嗅到产品红利后

很快就能进入市场，扎堆的同质化产品想要

在市场上赢得收益，就势必要以价格战来应

对激烈的竞争，个别厂商会在生产源头上压

缩成本，如在材质上偷工减料、以次充好、降

低质检标准等，严重扰乱了市场，也使消费者

对家电产品质量的信赖度大大降低。

不可否认的是，快消费时代下，有诸多的

机遇能让厂商在短期内获得不小的收益，但

一个企业想要长久走下去，只靠营销传播附

加在品牌上的价值，和投机取巧的获利方式

是不足以支撑其发展的，产品质量的保证才

是根基所在。纵观家电企业的发展，能做到

屹立几十年不倒的企业，靠的都是以实实在

在产品赢得消费者的口碑，而不是自我鼓吹

似的红利营销，毕竟，用户为王的时代，消费

者的信赖才是真正的红利。③14
（王晓嫚）

营销和质量的本末倒置


