附件1.
关于电子商务消费的调查报告
为深入了解消费者通过电子商务平台购买商品或接受服务的真实情况，督促电商平台改进服务质量，切实维护消费者合法权益，中国标准化协会安全健康消费工作委员会联合《中国消费者》杂志社，在中青润心科技等专业技术机构的支持下，于2021年10月下旬组织开展了针对电子商务消费的线下问卷调查，现将相关调查情况报告如下。
一、调查时间：2021年10月16日至10月30日
二、调查区域：东北、华北、华东部分省市。
三、调查方式：调查员线下随机拦截访问
四、调查结果：本次调查历时15天，共收到有效问卷9095份，问卷共涉及20个问题，因答题质量等原因，产生无效问卷28份。
（一）从受访消费者基本情况看，参与本次线下调查的男性受访者5195人，女性受访者3900人。
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（二）从受访者年龄段来看，18-30岁年龄段占比最高，达41.74%，符合互联网在线消费活跃人群基本情况，其中，60岁以上年龄段人群418人，仅占受访者总量的4.60%。


（三）本次调查的受访者职业分布相对集中的四个领域，分别是企事业单位人员，占比27.14%；大专院校学生，占比22.11%，个体私营业主，占比18.54%，党政机关工作人员，10.61%。


（四）参与本次调查的受访者中，有网购消费经历的人数为8977人，占受访者总人数的98.70%。


（五）在网购方式最初获取途径方面，31.17%的受访者通过广告宣传途径进行了首次网购商品或接受服务。选择其他获取网购信息并参与网购的选项，占比情况依次是：电商平台推介占26.13%、亲友介绍占21.06%、消费返利诱惑占12.96%、其他途径占8.68%。


（六）在网购消费频次方面，近半数受访者每周购物1-3次，占比48.35%，有三成多的受访者每周网购4-6次，调查结果可见，近八成受访者每周都有至少一次或一次以上的网购消费经历。

（七）在影响受访者选择电商购物的主要因素分析中，近六成受访者选择理性消费和按需购买商品，两个选项综合占比达57.73%，本次调查的受访者中选择冲动型消费的占10.81%，喜欢囤货的占比8.75%，因网购七天无理由退货机制选择电商购物的仅占受访者的3.36%。

（八）半年内用于网购费用的调查方面，近三成的受访者选择了每月500-1000元的消费区间，占比最高；综合来看，网购月消费在100元-1000元的价格区间的受访者最多，综合占比达59.48%，平均每月网购消费5000元以上的受访者仅占6.18%。

(九)受访者中，在通过电商购买商品类别方面，占比位列前三的分别是：休闲娱乐，占15.03%；外卖点餐，占12.73%；日化产品12.67%；选择通过网购平台购买大宗消费品的受访者仅占受访者总量的2.78%。


（十）参与本次调查的受访者，清楚知悉网购七天无理由退货的仅占三成，超过45%的受访者对该项规则仅仅知道一点，分别有12.29%和11.97%的受访者，要么对七天无理由退货概念模糊，要么根本不知道。


（十一）在受访者对网购商品的满意度方面，选择非常满意的占17.52%，基本满意的占39.13%，有超过三成的受访者表达了对网购商品的不满意情绪，总体占比达32.39%。

（十二）在受访者对电商购物存在最突出问题的调查中，有24.31%的受访者认为售后服务缺失是最大的问题，有超过两成的受访者认为商家的夸大宣传、虚假宣传是最大问题，16.53%的受访者认为退（换）货机制不健全，15.10%的受访者认为产品介绍过于片面是最大问题，有8.89%的受访者认为网购商品名不符实，有7.67的受访者认为商家发货不及时。

（十三）在受访者对电商监管措施的评价方面，近六成受访者对电商监管措施整体满意，在27.89%的受访者不满意的表达中，有13.74%的受访者表达了非常不满意情绪。

（十四）在受访者对网购商品类别中最易出现问题的评价方面，有两成多来自服装鞋帽类，占比最高，电子电器占16.27%、食品生鲜占13.00%、快消品12.46%、美容美发产品10.69%，分列网购最容易引发质量问题的2-5位。












（十五）从受访者网购退换货发生几率的评价结果看，选择偶尔退换货的受访者最多，占比24.65%，选择从未退换货的受访者占22.09%，共有33.25%的受访者认为网购商品退换货率超过75%。 

（十六）受访者对网购过程中是否遭遇消费纠纷的选项中，有近半数受访者未遇到过消费纠纷，占比48.60%，另有超过三成的受访者表示曾经遇到过网购消费纠纷，有近两成受访者不确定自己与平台或商家引发的分歧是否界定为消费纠纷。

（十七）在解决网购消费纠纷途径方面，27.12%的受访者选择向平台投诉，占比最高，近两成受访者选择与经营者协商，向消费者组织申请调解和向监管部门投诉分别占比18.80%和15.33%，选择通过法院诉讼解决消费纠纷的占比3.84%，仅有1.66%的受访者选择不做任何处置。

（十八）在常用网购平台的选项中，34.69%的受访者选择通过淘宝及天猫平台网购，16.97%的受访者选择通过京东平台网购，通过抖音和快手两个网络直播平台网购的受访者,分别以 10.76%和13.89%占受访者总数的近1/4。

（十九）对电商平台规范管理建议方面，有近三成受访者建议重罚虚假宣传和广告违法，占比最高，两成多受访者建议平台严格选品和品控管理，超过一成半的受访者主张严打电商领域的假冒伪劣，有超过一成受访者建议完善电商相关标准规制措施。

（二十）在受访者会否选择在电商平台购物节期间下单的问题上，61.17%的消费者选择会在“6·18”或“双十一”等电商购物节期间选购商品，另外38.83%的受访者明确表示不会在此期间选购商品。

基于以上调查数据，我们认为，尽管基于电商的市场监管力度、消费纠纷处理等呈现出总体向好的趋势，但是，消费者对通过电商平台购买商品和接受服务的满意度总体评价不高，电商平台依然需要面对高退货率问题，亟待引导消费者按需理性消费。从普通消费者的角度看，商家夸大宣传、广告违法、虚假打折，商品货不对板、名不符实，假冒伪劣及售后服务不到位等，依然是电商问题短板，亟需改进服务措施，强化标准规制。
为此，主办各方提醒广大消费者，在通过电商平台购买商品或接受服务时要做到：按需购买商品，正规平台下单；切忌跟风囤货，聪明理性消费；看清促销政策，读懂游戏规则；抵制假冒伪劣，远离失信平台；保留购物凭证，依法正当维权。
受访者网购经历情况

计数	[类别名称], [值]
[类别名称], [值]

有	没有	8977	118	

受访者最初获取网购消费信息的渠道

计数	[值] 
[值] 
[值] 
[值]
[值]

亲友介绍	广告宣传	电商平台推介	消费返利诱惑	其他	1915	2835	2377	1179	789	

受访者购物频次

计数	4.05%
48.35%
31.34%
11.17%
5.09%

偶尔	每周1-3次	每周4-6次	每月1-3次	每季1-3次	368	4397	2850	1017	463	



影响受访者电商购物的主要因素分析

计数	方便快捷	节省购物时间	价廉物美	不愿意线下购物	行动不便	简单易行	其他	2495	3644	2810	1832	858	1279	705	百分比	方便快捷	节省购物时间	价廉物美	不愿意线下购物	行动不便	简单易行	其他	0.18310000000000001	0.26750000000000002	0.20630000000000001	0.13450000000000001	6.2899999999999998E-2	9.3899999999999997E-2	5.1799999999999999E-2	




受访者半年内月网购消费额度

计数	100元以下	100-500元	500-1000元	1000-3000元	3000-5000元	5000元以上	1305	2698	2712	1346	472	562	百分比	100元以下	100-500元	500-1000元	1000-3000元	3000-5000元	5000元以上	0.14349999999999999	0.29659999999999997	0.29820000000000002	0.14799999999999999	5.1900000000000002E-2	6.1800000000000001E-2	




受访者电商购物主要购买商品情况

计数	外卖点餐	休闲娱乐	快消品	日化产品	食品	生鲜果蔬	礼品	服装鞋帽	奢侈品	书刊及电子产品	家用电器	大宗消费品	其他	2163	2554	1640	2152	1315	1424	738	1391	858	1120	647	473	517	百分比	外卖点餐	休闲娱乐	快消品	日化产品	食品	生鲜果蔬	礼品	服装鞋帽	奢侈品	书刊及电子产品	家用电器	大宗消费品	其他	0.1273	0.15029999999999999	9.6500000000000002E-2	0.12670000000000001	7.7399999999999997E-2	8.3799999999999999E-2	4.3400000000000001E-2	8.1900000000000001E-2	5.0500000000000003E-2	6.59E-2	3.8100000000000002E-2	2.7799999999999998E-2	3.04E-2	




受访者对网购七天无理由退货认知情况

计数	
非常清楚	知道一点	概念模糊	不知道	2748	4140	1118	1089	百分比	
非常清楚	知道一点	概念模糊	不知道	0.30220000000000002	0.45519999999999999	0.1229	0.1197	

受访者对网购商品满意度情况

计数	非常满意	基本满意	不满意	非常不满意	不置可否	从未尝试	1593	3559	1516	1430	916	81	百分比	非常满意	基本满意	不满意	非常不满意	不置可否	从未尝试	0.17519999999999999	0.39129999999999998	0.16669999999999999	0.15720000000000001	0.1007	8.8999999999999999E-3	




受访者对网购存在问题的评价情况


您认为电商购物最大的问题是什么	夸大、虚假宣传	售后缺失	退货机制不健全	产品介绍片面	发货不及时	产品名不副实	其他	0	1836	2211	1503	1373	698	809	665	
您认为电商购物最大的问题是什么	夸大、虚假宣传	售后缺失	退货机制不健全	产品介绍片面	发货不及时	产品名不副实	其他	0.2019	0.24310000000000001	0.1653	0.151	7.6700000000000004E-2	8.8900000000000007E-2	7.3099999999999998E-2	

受访者对电商监管措施的态度

计数	非常满意	满意	不满意	非常不满意	不置可否	1745	3496	1287	1250	1317	百分比	非常满意	满意	不满意	非常不满意	不置可否	0.19189999999999999	0.38440000000000002	0.14149999999999999	0.13739999999999999	0.14480000000000001	




受访者对网购商品最易发生质量问题的评价

计数	食品生鲜	服装鞋帽	电子电器	快消品	美容美妆品	订餐	休闲娱乐	旅游出行产品	其他	1954	3404	2445	1872	1606	1267	751	955	774	百分比	食品生鲜	服装鞋帽	电子电器	快消品	美容美妆品	订餐	休闲娱乐	旅游出行产品	其他	0.13	0.22650000000000001	0.16270000000000001	0.1246	0.1069	8.43E-2	0.05	6.3500000000000001E-2	5.1499999999999997E-2	




受访者网购退换货率评价

计数	
从未退换货	90%以上退换货率	75%-90%退换货率	50-75%退换货率	30%-50%退换货率	偶尔退货	2009	1515	1509	1076	744	2242	百分比	
从未退换货	90%以上退换货率	75%-90%退换货率	50-75%退换货率	30%-50%退换货率	偶尔退货	0.22090000000000001	0.1666	0.16589999999999999	0.1183	8.1799999999999998E-2	0.2465	



受访者对网购中是否遇到消费纠纷的评价

计数	
遇到过	未遇到过	不确定	2965	4420	1710	百分比	
遇到过	未遇到过	不确定	0.32600000000000001	0.48599999999999999	0.188	

受访者解决网购消费纠纷的主要途径

计数	与经营者协商	向平台投诉	向消费者组织申请调解	向市场监管部门投诉	通过大众传媒曝光	通过法院诉讼	不作任何处置	其他	1768	2467	1710	1394	705	349	151	551	百分比	与经营者协商	向平台投诉	向消费者组织申请调解	向市场监管部门投诉	通过大众传媒曝光	通过法院诉讼	不作任何处置	其他	0.19439999999999999	0.2712	0.188	0.15329999999999999	7.7499999999999999E-2	3.8399999999999997E-2	1.66E-2	6.0600000000000001E-2	




受访者网购常用电商平台

计数	京东	淘宝及天猫	抖音	快手	拼多多	美团	其他电商平台	1543	3155	979	1263	1018	562	575	百分比	京东	淘宝及天猫	抖音	快手	拼多多	美团	其他电商平台	0.16969999999999999	0.34689999999999999	0.1076	0.1389	0.1119	6.1800000000000001E-2	6.3200000000000006E-2	




受访者对电商平台规范管理建议

计数	严格选品、严控质量	重罚虚假宣传和广告违法	严打假冒伪劣	强化行政监管力度	完善标准规制措施	推动法律体系健全	其他	3385	4429	2670	1734	1487	762	630	百分比	严格选品、严控质量	重罚虚假宣传和广告违法	严打假冒伪劣	强化行政监管力度	完善标准规制措施	推动法律体系健全	其他	0.22420000000000001	0.29339999999999999	0.1769	0.1149	9.8500000000000004E-2	5.04E-2	4.1700000000000001E-2	




受访者对电商购物节下单购物的态度

是	
计数	百分比	5563	0.61170000000000002	否	
计数	百分比	3532	0.38829999999999998	




受访者年龄分布情况

计数	
18周岁以下	18-30岁	30-45岁	45-60岁	60岁以上	1862	3796	2080	939	418	百分比	
1	



受访者职业分布情况

计数	
党政机关工作人员	企事业单位职工	个体私营业主	离退休人员	大中专院校学生	中小学生	农民	自由职业者	其他	965	2468	1686	369	2011	471	300	460	365	百分比	党政机关工作人员	企事业单位职工	个体私营业主	离退休人员	大中专院校学生	中小学生	农民	自由职业者	其他	0.1061	0.27139999999999997	0.18540000000000001	4.0599999999999997E-2	0.22109999999999999	5.1799999999999999E-2	3.3000000000000002E-2	5.0599999999999999E-2	4.0099999999999997E-2	
党政机关工作人员	企事业单位职工	个体私营业主	离退休人员	大中专院校学生	中小学生	农民	自由职业者	其他	0	
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