
2016年“双11”网购消费满意度
调查报告

  广州市消费者委员会

  2016年12月
第一部分  调查概况

    一、调查目的

    随着互联网技术的飞速发展以及新业态经济体的兴起，自2009年起，我国每年的11月11日，从过去的“光棍节”演变为各大电商大型促销日“双11”，也逐渐成为广大消费者一年一度的网络消费狂欢节。据商务部于今年11月17日公布的数据显示：“2016年‘双11’全网交易额突破1800亿元，交易额再创新高”。然而狂欢过后，回归理性，各种网购消费问题随之而来，消费者合法权益可能遭受侵害。为进一步了解“双11”期间网购消费情况以及消费者反映的意见、建议，广州市消委会在2016年12月初开展了“2016年‘双11’网购消费满意度调查”，从而引导消费者培养正确的网络消费观，为网络经营者、电商平台和相关部门提供可行性参考建议，更好地保护消费者合法权益。
    二、调查方式及对象

    本次调查以网络问卷调查方式，通过官方网站、微信公众号、QQ群等互联网渠道发布调查问卷、消费者在线填写的方式开展，调查对象为 “双11”活动期间进行过网购的消费者。 

    三、调查内容
    消费者“双11”的网购基本情况（购物的网站类型、消费金额）；商品价格优惠、质量情况；商家的服务态度；退货服务；对“双11”网购体验的整体满意度评价。
    四、样本量
本次网络问卷调查共收集有效样本1252个，具体情况如下：

表1：年龄分布
	年龄段
	占比

	20岁以下
	15.10%

	20-30岁
	39.14%

	30-40岁
	21.65%

	40-50岁
	13.10%

	50岁以上
	11.01%

	合计
	100%


表2：性别分布
	性别
	占比

	男性
	43.37%

	女性
	56.63%

	合计
	100%


            第二部分  调查结果分析

   一、“双11”消费者的网购基本情况
   （一）“双11”消费者选择网购的网站前三位依次是淘宝、天猫、京东商城。调查结果显示，消费者“双11”网购选择的网站前三位分别是淘宝（40.89%），天猫（36.58%），京东商城（19.81%）。
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图 1. “双11”活动，选择了哪些网站进行网购

   （二）逾6成消费者“双11”活动网购花费1000元以下。调查结果显示，消费者参加“双11”活动的消费金额在1000元以下占61.66%，1000元以上占38.34%，。
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图2.参加“双11”活动共消费的金额
    二、“双11”商品价格优惠情况

（一）6成消费者表示“双11”活动商品价格有优惠。表示优惠力度很大占21.65%，优惠力度较大占38.50%，有39.85%的消费者表示没什么优惠。
[image: image3.png]



图3. 您认为今年“双11”购买商品的优惠情况如何

（二）近4成消费者表示“双11”商家存在“先提价再降价”的情况。调查结果显示，消费者在商品价格存在问题方面，认为“先提价再降价”占37.86%，“价格没有太大优惠，甚至有所上升”占27.08%，“价格波动太大”占23.96%。
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图4. 您认为今年“双11”购买商品的价格存在什么问题
三、“双11”商品质量情况

逾7成消费者表示“双11”活动中购买的商品质量是好的。而对于存在质量问题的商品，逾5成消费者认为问题集中在物流导致商品破损、收到的商品货不对板和商品质量恶劣上。调查结果显示，26.92%的消费者表示商品质量是非常好，47.44%表示比较好。商品存在的质量问题中，“因物流的原因导致商品破损”占21.81%，“货不对板，与描述不符”占20.29%，“商品质量恶劣”占18.13%。
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图5. 您在“双11”购买的商品质量如何
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图6. 您在“双11”活动中购买的商品质量存在什么问题
四、“双11”商家
服务态度
接近6成的消费者表示商家服务态度是友好的，而对于服务态度欠佳的商家，问题集中在“承诺优惠没有给到”上。调查结果显示，对商家的服务态度评价，21.01%的消费者表示非常友好，表示比较友好的占32.26%，一般的占28.99%。而认为商家服务态度比较差的占13.34%，问题集中在“承诺优惠没有给到”，占61.26%。
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图7.您认为在“双11”时商家态度表现如何
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图8. 您认为“双11”时商家态度存在什么问题
五、“双11”商家退货服务

（一）逾6成消费者对“双11”购买的商品发起了退货。有发起退货的消费者占63.90%，没有发起的占36.10%。
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图9. 请问您“双11”购买的商品有没有发起退货
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 （二）退货的品类主要是“生活用品类”、“美妆护理类”、“家电类”、“食品类”和“衣服类”。各大购物网站的退货率并无太大差异。调查结果显示，“生活用品类”、“美妆护理类”、 “家电类”、“食品类”和“衣服类”均有1成半以上的退货。各大购物网站方面，均有1成左右的退货率，其中淘宝（12.62%）和京东商城（10.12%）比其它购物网站稍高一点。

图10. 请问退货商品的品类是哪些
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图11. 退货的商品是在哪些网站购买的

（三）“货不对板，与描述不符”是消费者退货的主要原因。退货原因中，“货不对板，与描述不符”占21.87%，“商品质量问题”占18.87%，“运输过程中货物破损”占17.00%，“冲动消费”占16.62%，“物流太慢”占15.00%，“发错货”占14.75%。
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图12. 退货的原因是什么

（四）不足5成消费者表示针对“双11”期间购买的货[image: image13.png]


物申请的退货是全部成功的。43.87%的消费者表示全部退货成功，28.00%的表示部分退货成功，有28.13%是全都没有成功。

图13. 退货是否成功
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  （五）“七天无理由退货”在“双11”活动期间受到种种限制。在“双11”活动期间，86.12%的消费者表示 “七天无理由退货”，受到种种限制。
图14. 您认为在“双11”期间，退货服务存在哪些问题

（六）逾6成的消费者表示申请“七天无理由退货”会遇到障碍或失败。针对“目前‘七天无理由退货’的规定实施效果如何”的问题，36.87%的消费者表示“七天无理由退货”的实施效果好，平时能顺利退货；36.26%表示一般，有时候会遇到障碍；26.87%表示不好，申请退货经常失败。
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图15. 您认为目前“七天无理由退货”的规定实施效果如何
（七）约4成半消费者建议“各大电商需有特别措施应对‘双11’后的退货”。消费者针对“双11”退货提出的建议中，“各大电商需有特别措施应对‘双11’后的退货”占44.87%，“店家应该有更畅通的退货渠道”占31.25%，“退货后商品使用的优惠券也应退还相应部分”占30.25%。
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图16. 对“双11”狂欢后的退货问题有什么建议
六、通过此次调查，消费者对“双11”网购消费体验后的总体满意度评价
总体来说，7成半的消费者对“双11”网购表示基本满意。其中最满意的是“商品价格优惠”，最不满意的是“物流速度慢”。调查结果显示，29.47%的消费者对今年“双11”的网购体验表示非常满意，比较满意的占45.69%。最满意的是“商品价格优惠”（36.10%），最不满意的是“物流速度慢”（33.55%）。
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图17. 今年“双11”网购体验总体上是否满意
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图18. 今年“双11”最满意和最不满意的地方
 第三部分  主要问题及消费提示

一、价格存猫腻，商家“先提价后降价”。调查结果显示，37.86%的消费者表示商家存在“先提价再降价”的情况。
消费提示：消费者在网购前应多关注网购商品的价格变化，最好通过多个平台、多种渠道了解和对比所购商品的价格情况，不要被“低价”“打折”所迷惑。当遇到价格纠纷，可先向第三方电商平台投诉；若不能解决，可进一步向相关部门投诉举报。
二、商品货不对板。调查结果显示，20.29%的消费者表示“双11”购买的商品有“货不对板，与描述不符”的情况。也有21.87%的消费者因为“货不对板，与描述不符”而提出退货。
消费提示：消费者应选择正规的购物网站和信誉良好的商家，在购买商品前，应仔细查阅商品描述和图片、清楚掌握商品的参数信息、截取商品信息图片以及保存与店家的咨询记录等，若日后出现问题，可作为维权的证据。收到商品时，应先验货再签收，遇到商品货不对板可拒签，原路退回；如签收后发现商品货不对板的，可向第三方电商平台投诉。

三、“快递”变“慢递”，物流过程中商品遭损坏。消费者在“双11”最不满意方面：“物流速度慢”占了33.55%；同时，有21.81%的消费者反映“双11”购买的商品因物流的原因导致商品破损。

消费提示：遇到如“双11”这种网购量急剧增加的情况，快递行业也面临着巨大压力，受业务量激增的影响，“快递”服务质量很难得到保障。因此消委会提醒消费者，在购物前应预估电商集中促销可能带来的配送延误情况，急用的物品、食品应尽量在实体店购买，以防时间耽搁和造成不必要的损失。收到商品时，要先验货再签收，遇到商品破损可拒签，或及时通知商家进行退换货。针对贵重产品，可选择保价运输，降低运输过程中产品破损或丢失而造成损失的风险。
   四、“七天无理由退货”落实成效不佳。调查结果显示，在一般情况下，有逾6成的消费者表示申请“七天无理由退货”会遇到障碍或失败。在“双11”活动期间，高达86.12%消费者表示在申请“七天无理由退货”过程中受到种种限制。

消费提示：《消费者权益保护法》第二十五条明确规定了消费者享有“七天无理由退货”的权利，但该条规定亦明确了不适用“七天无理由退货”的情形，如消费者定作的、鲜活易腐的、在线下载或者消费者拆封的音像制品、计算机软件等数字化商品、交付的报纸、期刊四类产品、根据商品性质并经消费者在购买时确认不宜退货的商品，以及经营者和消费者另有约定不适用“七天无理由退货”的情形。因此，针对各种优惠活动，商家可能会以不显著的方式发布很多活动规则，消委会提醒消费者在购物前应该仔细阅读，如看到“商品不退不换”等限制性条款，应谨慎选择。另外，可以在购买前提前向商家咨询清楚，并保留商家的宣传记录及聊天记录作为主张权利的依据。若消费者的合法权益受到侵害的，可依法向第三方电商平台投诉；如第三方电商平台无法解决的，还可依据属地管辖原则，向平台或商家所在地的工商部门或消费者组织投诉。              

                                   张开仕 李琼

                               2016年12月26日

� 商家：即网络商品经营者，是指通过网络销售商品的法人、其他经济组织或者自然人。--来源：《网络商品交易及有关服务行为管理暂行办法》第一章总则第三条。
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