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去年，手机行业最大的投诉焦
点来自于iPhone手机。随着近几
年智能手机的出货量猛增，手机投
诉在商品类投诉中一直居高不下，
已经成为质量问题爆发的重灾
区。业内人士认为，应该有一个权
威的质量检测机构统一对各大手
机厂商的产品进行检测，另外，消
费者也要加强识货和维权的意识。

苹果危机

近日，上海市消费者权益保护
委员会向苹果中国及苹果全球总
部，分别发出查询函，主要针对
iPhone 降速事件以及信息披露一
系列问题，但苹果公司一直未予回
应。

据悉，上海消保委从 2015 年
开始，就收到了 964 件 iPhone 投
诉事件。此次，苹果公司在没有
告知用户，未获得用户许可的情
况下，就将手机性能降低。

据北京商报了解，进入 2017
年，苹果手机不再像过去一样是技
术和质量的保证，该品牌不同型号
的产品出现了不同的问题，比如：
iPhone 6 Plus 充电时发生爆炸；
iPhone 8 和 iPhone 8 Plus 电池鼓
包致屏幕开裂；部分iPhone 7出现
无服务的问题，苹果公司宣布召回
措施；越来越多的 iPhone X 用户
反映，iPhone X在有电话接入时，
只有铃声响起，手机屏幕却没有任
何反应。

苹果事件并非是手机投诉的
孤立事件。在 2018 年 TMT 行业

“3·15”质量报告发布会上，运营商
世界网联合中国主流科技媒体联
盟诸多媒体成员共同发布的《2018

年度3·15手机质量调查报告》（以
下简称《报告》）显示，2017年仅北
京市接收到的手机数码类商品投
诉就有 29474 件，占投诉总量的
15.63%，增幅达30.08%，位居消费
者投诉量首位；2017年 11月、12月
换机时期投诉量最高。

其中，2017 年用户对手机产
品质量最关心的六大问题分别为：
电池续航问题、售后服务问题、预
存软件问题、扬声器质量问题、手
机外壳和手机屏幕质量问题，人脸
识别、指纹识别漏洞等问题也普遍
存在。另外，语音通话质量差、数
据接口接触不良、死机、卡顿、指纹
识别失灵等也是用户对手机质量
比较关心的方面。

山寨遍地

受益于网络的发达与新媒体
的崛起，手机应用快速发展，各种
手机品牌的影响力均大大提升。
赛诺发布的《2017 年手机原始设
计商市场研究》分析报告指出，
2017 年全球智能机出货量达 14.7
亿部。

产业观察家洪仕斌指出，一定
程度上，围绕手机质量和售后服务
所出现的高频率投诉现象，不过是
国内市场产品质量和售后服务的
一个表征缩影罢了，只是由于拥有
量超大、使用异常频繁而显得问题
更为突出。事实上，任何一类产品
达到手机的拥有规模和使用频率，
其质量问题或许都会凸显出来。

与之对应，北京商报记者调查
发现，以往在线下生存的山寨与高
仿手机商家纷纷转战于网络，通过
淘宝、搜索引擎、广告联盟、山寨网

站等多种方式向用户狂轰滥炸，受
此影响，一大批“涉世未深”的手机
用户上当受骗。

据统计，在苹果手机的投诉
中，有近一半是因为买到假货。除
了 iPhone，通过互联网营销起家
的小米手机此前特殊的网络营销
方式所造成的供不应求的局面，也
给假冒伪劣商家带来商机。

2014 年开始，多家手机企业
均开辟了网络销售的渠道，这使得
网络抢购成为一种常态，以前随处
可见的手机变得不好买，一方面催
生了各种黄牛，另一方面一般用户
想买而不可得。很多时候在官网
无处可寻的手机，在淘宝或者线下
商铺竟可加价买到，这些也成为消
费者的投诉之源。而一些品牌手
机过于火爆，明显准备不足，有的
不能按时发货，有的则是无货可
发，比如锤子手机。

实际上不仅是发货，在退换货
及退款的问题上消费者也很“受
伤”。不论是因为不能及时发货时
而申请的退款，还是因为其他原因
而导致的退换货，几大痴迷于网络
抢购的手机厂商均表现得要慢一
拍，究其原因，大多是审核流程太
长，往往不能在承诺的时间内完
成。如果是电商平台上遇到的退
换货问题，则又多了电商平台的一
层审核，速度更慢。

此外，一些手机反复出现同一
故障，维修多次均没有解决，按照
三包规定，可以向手机厂家申请换
机。不过，不少消费者投诉表示，
换过之后的手机更容易出问题，让
人怀疑换过的手机并非新机，可能
是翻新机。

完善机制

洪仕斌表示，手机出现各种问
题，很重要的一个原因是没有真正
有权威的第三方机构进行质量检
测，各个手机品牌都是自己进行质
量检测，难以保证质量。他建议，
应该成立一个权威的第三方质量
检测机构。

“不过，以往的消费者只需
要了解产品符合质量标准即可，
随着互联网和电商的发展，信息
愈发透明，他们会对电子产品的
具 体 参 数 有 着 更 加 深 刻 的 认
识。如果不能针对消费者的需
求提出更加具体的技术方案，第
三方认证机构的价值就会被削
弱。”洪仕斌表示，这是很多传统
第三方认证机构近年来普遍存
在的问题。

此外，工商部门也曾提醒，消
费者应当事先比价，不为商家的
低价诱惑所动，谨防以次充好、合
约机冒充裸机、翻新机、山寨机等
陷阱。购物票据应索要齐全，交
易过程最好录音。一旦出现纠
纷，可以就近找市场管理部门投
诉，也可以拨打12315向工商部门
投诉举报。

融合网 CEO 吴纯勇则认为，
关键的问题不是某一类产品问题
突出，而是必须培育建设“质量强
国”的制度与市场土壤。关乎于
此，相关法律法规不可谓不完善，
但是市场总是良莠不齐。除了寄
希望于加大市场执法力度之外，
如何在市场质量方面体现和尊重
消费者意志，也是不可或缺的。

（石飞月）

2017年，疲态下的智能手机市
场遇到了全面屏，就像是找到了一
剂救命药方，虽然苦口，但不妨一
试，但进入2018年，面对挑剔的资
本与市场，也许手机行业需要更有
说服力的创新。

据工信部旗下的中国信息通信
研究院（下称“中国通信院”）发布的
数据，2017年11月以后，国内智能手
机出货量持续走低，甚至终止了国
内智能手机连续 8 年的高增长趋
势。其中，今年1月，国内手机市场
出货量达到了3906.4万部，同比下
降16.6%。2月，国内手机市场出货
量为 1812.2万部，同比下降 38.7%，
整体形势不太乐观。

国内智能手机市场的逐渐饱和
是分析机构解释这场衰退使用最多
的原因。而在Canalys研究分析师
贾沫看来，今年市场的竞争将会比
往年更为激烈。

“特别是在3000元这个档次的
竞争是逐步升级的，从最初的2000
元升级上来的。华为、OPPO、vivo
和小米的新品都会在这段时间集中
发布，市场总量却又很难增长。随
着线下市场的饱和，运营商补贴的
减少，大家又开始关注线上市场，但
是荣耀和小米又已经拿掉了大部分
份额，直接带来的就是竞争比以往
更加激烈。”贾沫对第一财经记者表
示。

“后智能手机”时代

年初的国产手机市场显得有些
冷清，同时，负面的情绪也还没有消
散。

有金立内部员工向记者透露，
爆出债务危机后的金立，一直在尝

试进行融资活动。但官方目前还没
有确实的消息。

虽然金立手机的融资消息还没
有得到最后的确认，一些中小手机
厂商却已经开始了资本上的“避
寒”。大富科技3月18日晚间公告，
公司拟通过发行股份或支付现金方
式，购买重庆百立丰科技有限公司
51%以上股权，后者是重庆本土最
大的手机及智能终端研发制造企
业。

“就大部分二线厂商而言，今年
的提升出货量会相当困难，三线厂
商必须牢牢攥紧自己的用户。”贾沫

对记者表示，规模越大的厂商越游
刃有余，而规模更小的厂商则必须
选择性地去投入。“这一点也是我们
认为它们的挑战更加严峻的原因之
一”。

事实上，对于规模比较大的手
机厂商而言，今年的市场同样充满
挑战。

OPPO相关负责人在一场产品
预热会上表示，中国智能手机市场
已经进入“后智能手机时代”，呈现
三大特征：一、T型格局已定。二、
基于用户核心需求的技术创新趋
缓，消费者换机动力不足。三、竞争

全球化成为必然。
“后智能手机时代下，OPPO最

大的对手是自己，这要求我们因时
而变，敢于突破。2018年，OPPO将
从四个维度开展循序渐进的突破，
这当中充满挑战，但是我们充满信
心。”OPPO 副总裁吴强表示，这四
个维度包括科技创新、品牌升级、市
场布局和产品观。

争做“中国版苹果”

在不少手机大佬的言论中，智
能手机销量下一波新增长点中一个
很关键的因素就是5G技术的商用，

但在5G真正成熟前，更多技术细节
的布局已经开始在国产手机厂商中
展开。

“R15是OPPO在不断突破求变
的道路上的一个新起点。”在3月19
日的媒体沟通会上，OPPO 产品经
理王伟对记者表示，“我们认为，未
来几年手机体验的发展是基于5G、
AI、AR关键技术的突破和应用，为
此我们也一直积极布局。OPPO将
会是首批推出5G产品的手机品牌，
也将不断基于AI技术提升手机使
用体验。同时，我们将与战略合作
伙伴商汤科技联合推出OPPOAR开
发者平台，致力于推动 AR在手机
终端的应用和普及”。

而在2018CES现场的首次体验
中，vivoX系列产品线经理韩伯啸也
曾表示，希望借助长期研发投入打
造新的“技术引擎”，以驱动手机的
销量增长。

韩伯啸以 X20Plus 为例，表示
其采用的是全球首个量产的屏幕
指纹技术，来自Synaptics的Clear-
IDFS9500 光学指纹传感器，为此
vivo 动用了上百名工程师与 Syn-
aptics、三星、高通等多方联合研
发，几乎重新设计了机器的内部结
构方案，仅测试使用样机就手工组
装了上千部，而在旗舰新品 vi-
voX21上，已经完成屏幕指纹量产
转化。

贾沫对记者表示，在国内渠道
成本高涨、市场饱和的情况下，厂商
对技术力的夯实也是当下较好的市
场打法，在重大技术和产业变革面
前，技术革新是唯一最有效的驱动
方式。

（李娜）

手机身陷投诉重灾区
iPhone成投诉焦点

国产手机产业进入“后智能”时代

你是否常因手机屏幕上的“加
载中”而着急？你是否常为找不到
WiFi信号而烦恼？在即将到来的
5G 时代，这些问题都可能成为历
史。多位正在参加全国两会的代
表、委员表示，5G不仅意味着无处
不在的“超级网速”，还将为人工智
能、无人驾驶、智能家居、虚拟现实
等新科技深度融入生活打开大门。

“如果说4G解决的是人与人之
间的通信问题，那么5G会极大地提
升我们的数据来源和反馈效率，实
现物与物之间的‘万物互联’。”全
国人大代表、科大讯飞公司董事长
刘庆峰说，比如汽车和汽车之间将
从“独来独往”变成“互打招呼”，探
测到障碍后的响应速度将从几秒
钟变成零点几秒钟，那么无人驾驶
就变为可能。如果一个家庭中的
几十种家电能“通力合作”，智能家
居就变为可能。

你喜欢梅西、C罗还是德布劳
内？以偶像为第一视角在绿茵场
上奔驰，向对方球门发起冲击！你
也可以滑动手指，以“上帝视角”俯
瞰全场……在今年夏天的俄罗斯
世界杯足球赛上，5G技术将使这一
切成为可能。在刚刚过去的平昌
冬奥会上，5G的最高网速比4G快
了约 50 倍，推出了 360 度虚拟现
实、第一视角等全新概念的电视节
目，观众可从多角度观赏比赛。

全国人大代表、中国工程院院
士余少华表示，我国发展5G技术，
在具有自主知识产权的终端芯片
研发上要有所突破，更加注意控制
终端的成本，让更多人都能够用得
起5G网络。 （新华）

5G“超级网速”
或让“加载中”
成为历史


