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小结报告

近年来，很多消费领域不公平的问题依然存在，且随着消费新业态、新模式的不断出现，消费者要求被公平对待的呼声更加强烈。
今年“3·15”来临之际，围绕中国消费者协会确定2022年全国消协组织消费维权年主题——“共促消费公平”，针对近几年的消费热点，天津市滨海新区市场监督管理局、滨海新区消费者协会携手滨海新区融媒体中心举办2022年滨海新区网络消费公平微调查活动。
我们希望通过此次微调查活动，助力有关部门、消协组织、行业协会、企业破解消费维权难点痛点，为广大消费者营造放心舒心的消费环境，共同促进消费公平，让消费者权益法治保障基础更加坚实。
截止至3月11日，此次调查问卷共有15100余人阅读，收到有效调查问卷3329份。
一、微调查问卷发布情况
2022年滨海新区网络消费公平微调查活动于2021年3月4日分别在天津市滨海新区融媒体下属的津滨海（app）、津滨网、滨海发布（微博）、滨海发布（微信公众号）媒体上发布。截止至3月11日，此次调查问卷共有15100余人阅读，收到有效调查问卷3329份。
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具体刊发情况如下图所示：

1、 津滨海（app）3月4日
[image: F:\工作\专刊\市场监督管理局\2022\微调查津滨海.jpg微调查津滨海]

2、津滨网3月4日
[image: F:\工作\专刊\市场监督管理局\2022\微调查津滨网.jpg微调查津滨网]



3、滨海发布微博、微信公众号3月4日
[image: 滨海发布微博][image: F:\工作\专刊\市场监督管理局\2022\微调查滨海发布同博.jpg微调查滨海发布同博]
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二、调查问卷具体总结如下：
1. 您的性别是：
a、男   b、女
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◎参调者中有1124人是男性，占总样本的33.76%；
◎参调者中有2205人是女性，占总样本的66.24%。
■小结：从性别分布来看，参调者男女比例相差悬殊，女性参调者远远多于男性，说明对于网络购物这一问题女性较之男性更为关注。

2. 您的年龄是：
a.18岁以下	b.18-30岁	c.30-45岁	d.45岁以上
◎参调者中18岁以下有47人，占总样本的1.41%；[image: ]

◎参调者中18-30岁的有656人，占总样本的19.71%；
◎参调者中30-45岁的有1735人，占总样本的52.12%；
◎参调者中45岁以上有891人，占总样本的26.76%。
■小结：从年龄分布来看，30-45岁者是网络购物的主力军，可见中青年群体更青睐网络购物；其次是45岁以上者；我们可以看到此次网调的参与群体30岁以下者，尤其是18岁以下者占比偏低，这可能与此次网调发布媒体平台均来自于滨海新区融媒体有关，其属性偏于政务与新闻，得出此类结果也属正常。

3．您网络购物的频率如何?
a.每天使用	b.3-5次/周	c.1-2次/周	d.从来不用
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◎参调者中从不网购者有147人，占总样本的4.42%；
◎参调者中每天网购者有832人，占总样本的24.99%；
◎参调者中网购3-5次/周者有783人，占总样本的23.52%；
◎参调者中网购1-2次/周者有1567人，占总样本的47.07%。
■小结：从网购频率来看，每周网购1-2次者最多，占总样本的47.07%，从不网购的人数只占比4.42%，说明当下网购已经成为滨海新区居民的消费习惯，越来越多的人依赖于网络购物。

4．近一年来，您网络购物与实体店购物相比，哪儿花费更多？
a.网络购物花费多	b.实体店花费多	c.差不多
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◎参调者近一年来，网络购物与实体店购物相比，网络购物花费多的为2663人，占总样本的79.99%；
◎参调者近一年来，网络购物与实体店购物相比，实体店购物花费多的为221人，占总样本的6.64%；
◎参调者近一年来，网络购物与实体店购物相比，二者差不多的为445人，占总样本的13.37%。
■小结：从消费金额占比来看，此次调查数据显示参调者近一年来通过网络购物花费比实体店多者占总样本的79.99%，说明网络购物正逐渐成为滨海新区居民消费的主体，与上一项数据相互印证。

5． 您通常会网购何种品类的商品？【多选题】
a.书籍	b.数码电子产品	c.服装鞋子	d.化妆品
e.日用品	f.食品	g.生鲜	h.其他[image: ]
◎参调者通常会网购书籍的有781人，占总样本的23.46%；
◎参调者通常会网购数码电子产品的有659人，占总样本的19.80%；
◎参调者通常会网购服装鞋子的有1685人，占总样本的50.62%；
◎参调者通常会网购化妆品的有904人，占总样本的27.16%；
◎参调者通常会网购日用品的有1973人，占总样本的59.27%；
◎参调者通常会网购食品的有1069人，占总样本的32.11%；
◎参调者通常会网购生鲜的有493人，占总样本的14.81%；
◎参调者通常会网购其他的有165人，占总样本的4.96%；。
■小结：数据显示，参调者网购产品品类多种多样，按比重大小依次排列为日用品、服装鞋子、食品、化妆品、书籍、数码电子产品、生鲜、其他。其中网购其他类型产品数量较多的有手机卡充值、体育用品、点卡充值、旅游产品、药品、鲜花等。

6． 在某次网购过程中，您最看重商家的哪些方面？【多选题】
a.商品销量	b.商品评价	c.商家信誉
d.商品价格	e.客服态度	f.物流服务[image: ]
◎参调者认为在网购过程中，看重商品销量情况的有2219人，占总样本的66.66%；
◎参调者认为在网购过程中，看重商品评价情况的有2695人，占总样本的80.96%；
◎参调者认为在网购过程中，看重商家信誉的有2061人，占总样本的61.91%；
◎参调者认为在网购过程中，看重商品价格的有2694人，占总样本的80.93%；
◎参调者认为在网购过程中，看重客服态度的有798人，占总样本的23.97%；
◎参调者认为在网购过程中，看重物流服务的有1110人，占总样本的33.34%.
■小结：参调者在网购过程中认为影响网购的因素按占比由高到低依次为“商品评价”“商品价格”“商品销量”“商家信誉”“物流服务”“客服态度”，特别是前两项“商品评价”和“商品价格”均占比为80%以上，说明这两项因素尤其受到网购者关注。

7．您在网购过程中能否辨别出某件商品是否存在刷单现象？
a.可以，全都能辨别出来	b.可以，大部分能辨别出来
c.一般，偶尔能辨别出来	d.不清楚自己是否遇到过
e.无法辨别
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◎参调者认为在网购过程中完全能辨别出某件商品是否存在刷单现象的有583人，占总样本的17.51%；
◎参调者认为在网购过程中能辨别大部分商品是否存在刷单现象的有749人，占总样本的22.50%；
◎参调者认为在网购过程中偶尔能辨别出某件商品是否存在刷单现象的有915人，占总样本的27.49%；
◎参调者认为在网购过程中不清楚某件商品是否存在刷单现象的有581人，占总样本的17.45%；
◎参调者认为在网购过程中完全无法辨别出某件商品是否存在刷单现象的有501人，占总样本的15.05%。
■小结：数据显示能够辨别出网购商品时是否遇到刷单现象者占总样本的67.5%；不清楚或无法辨别者占总样本的32.5%。说明滨海消费者在遇到刷单现象时有一定的辨别能力，但同时也建议相关部门加强此方面的宣传，提示消费者在网购过程提升自己的辨别能力。

8．您在网购过程中是否意识到自己曾因价格差异被“大数据杀熟”?
a.因新闻披露后感觉自己曾经历过	b.看到本问卷感觉经历过
c.自己在使用过程中察觉	d.与朋友一起使用APP时察觉
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◎参调者“因新闻披露后感觉自己曾经历”被“大数据杀熟”导致价格差异的有1289人，占总样本的38.72%；
◎参调者“看到本问卷感觉经历过”感觉到被“大数据杀熟”导致价格差异的有753人，占总样本的22.62%；
◎参调者“自己在使用过程中察觉”被“大数据杀熟”导致价格差异的有966人，占总样本的29.02%；
◎参调者“与朋友一起使用APP时察觉”被“大数据杀熟”导致价格差异的有321人，占总样本的9.64%。
■小结：调查数据显示，仅有29.02%的人主动意识到自己被“大数据杀熟”导致价格差异，其余人均是被动意识到该点。这说明，在国家有明确法规条文出台的背景下，治理大数据“杀熟”不能单凭行业自觉，还须提升监管强度，强化日常的制度约束。

9．您在什么APP上经历过被“杀熟”?【多选题】
a.打车类		b.外卖类				c.旅游类
d.购物类		e.没有被“杀熟”过	f.其他
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◎参调者认为自己在“打车类”app上被“大数据杀熟”过的有1719人，占总样本的51.64%；
◎参调者认为自己在“外卖类”app上被“大数据杀熟”过的有1182人，占总样本的35.51%；
◎参调者认为自己在“旅游类”app上被“大数据杀熟”过的有527人，占总样本的15.83%；
◎参调者认为自己在“购物类”app上被“大数据杀熟”过的有1396人，占总样本的41.93%；
◎参调者认为自己没有被“大数据杀熟”过的有430人，占总样本的12.92%；
◎参调者认为自己在“其他”app上被“大数据杀熟”过的有108人，占总样本的3.24%。
■小结：调查数据显示，仅有12.92%的人认为自己没有被“大数据杀熟”；剩余参调者认为自己被大数据杀熟的软件类型按占比从多到少依次为“打车”“购物”“外卖”“旅游”，其他类型填写较多的为“电影券”。

10.您曾经网购哪类商品或服务时遭遇到不公平对待？【多选题】
a.预付充值类	b.数码产品类	c.日用百货类	d.家电家装类
e.食品生鲜类	f.餐饮外卖类	g.网约打车类	h. 其他
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◎参调者认为自己在网购“预付充值类”时遭遇到不公平对待的有859人，占总样本的25.8%；
◎参调者认为自己在网购“数码产品类”时遭遇到不公平对待的有322人，占总样本的9.67%；
◎参调者认为自己在网购“日用百货类”时遭遇到不公平对待的有1074人，占总样本的32.26%；
◎参调者认为自己在网购“家电家装类”时遭遇到不公平对待的有37人，占总样本的1.11%；
◎参调者认为自己在网购“食品生鲜类”时遭遇到不公平对待的有966人，占总样本的29.02%；
◎参调者认为自己在网购“餐饮外卖类”时遭遇到不公平对待的有752人，占总样本的22.59%；
◎参调者认为自己在网购“网约打车类”时遭遇到不公平对待的有1076人，占总样本的32.32%；
◎参调者认为自己在网购“其他”类型商品或服务时遭遇到不公平对待的有215人，占总样本的6.46%.
■小结：调查数据显示，参调者认为自己在网购商品或服务时遭遇到不公平对待的类型按占比高低依次为：“网约打车类”“日用百货类”“食品生鲜类”“预付充值类”“餐饮外卖类”“数码产品类”“其他”“家电家装类”。其中，值得一提的，仅有1.11%的人认为在网购“家电家装类”产品时遭遇到不公平对待，侧面说明该类商品销售商家的服务做得最好。而其他的留言类别有鲜花、印刷服务、礼品等。

11.您在网购过程中遭遇过哪些不公平、不合理的情况？【多选题】
a.商家设置不公平、不合理的退换货条件
b.商家未按先前订购的数量送货
c.商家未按约定的发货时间送货
d.商家不履行网购七天无理由退货
e.商家送货实物与图片宣传不符
f.商家未兑现之前承诺的事项
g.商家存在虚假评价刷单行为
h.商家以欺骗性的价格出售
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◎参调者认为自己在网购过程中遭遇过“商家设置不公平、不合理的退换货条件”的有1611人，占总样本的48.39%；
◎参调者认为自己在网购过程中遭遇过“商家未按先前订购的数量送货”的有430人，占总样本的12.92%；
◎参调者认为自己在网购过程中遭遇过“商家未按约定的发货时间送货”的有1679人，占总样本的50.44%；
◎参调者认为自己在网购过程中遭遇过“商家不履行网购七天无理由退货”的有644人，占总样本的19.35%；
◎参调者认为自己在网购过程中遭遇过“商家送货实物与图片宣传不符”的有2255人，占总样本的67.74%；
◎参调者认为自己在网购过程中遭遇过“商家未兑现之前承诺的事项”的有752人，占总样本的22.59%；
◎参调者认为自己在网购过程中遭遇过“商家存在虚假评价刷单行为”的有423人，占总样本的12.71%；
◎参调者认为自己在网购过程中遭遇过“商家以欺骗性的价格出售”的有107人，占总样本的3.21%。
■小结：调查数据显示，参调者在网购过程中遭遇过的不公平、不合理的情况按占比高低依次为“商家送货实物与图片宣传不符”“商家未按约定的发货时间送货”“商家设置不公平、不合理的退换货条件”“商家未兑现之前承诺的事项”“商家不履行网购七天无理由退货”“商家未按先前订购的数量送货”“商家存在虚假评价刷单行为”“商家以欺骗性的价格出售”。其中尤以“商家送货实物与图片宣传不符”“商家未按约定的发货时间送货”两项为重，均占到了50%以上。

12.您是否因为网购时遭遇过不公平对待而给出差评？
a.习惯好评未给出过	b.偶尔差评	c.不满意就差评
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◎参调者习惯好评未给出过差评的有1413人，占总样本的42.45%；
◎参调者偶尔差评的有1614人，占总样本的48.48%；
◎参调者不满意就差评的有302人，占总样本的9.07%。
■小结：调查数据显示，参调者在网购后给出差评之事相对比较宽容，不满意就差评的仅占总比的9.07%。

13.如果您在网购时遇到不公平对待，您会怎么做？ 【多选题】
a.投诉商家				b.在网络社交平台上曝光此事
c.减少网上消费频率	d.顺其自然，不采取措施
e.向法院起诉			f.向相关部门反映（消费者协会等）
g.更换杀熟软件			h.其他维权措施
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◎参调者在网购时遇到不公平对待时有2853人选择“投诉商家”，占总样本的85.7%；
◎参调者在网购时遇到不公平对待时有1584人选择“在网络社交平台上曝光此事”，占总样本的47.58%；
◎参调者在网购时遇到不公平对待时有793人选择“减少网上消费频率”，占总样本的23.82%；
◎参调者在网购时遇到不公平对待时有158人选择“顺其自然，不采取措施”，占总样本的4.75%；
◎参调者在网购时遇到不公平对待时有93人选择“向法院起诉”，占总样本的2.79%；
◎参调者在网购时遇到不公平对待时有1107人选择“向相关部门反映（消费者协会等）”，占总样本的33.25%；
◎参调者在网购时遇到不公平对待时有169人选择“更换杀熟软件”，占总样本的5.08%；
◎参调者在网购时遇到不公平对待时有0人采取“其他”措施，占总样本的0%。
■小结：调查数据显示，参调者在网购时遇到不公平对待首选“投诉商家”，其后依次为“在网络社交平台上曝光此事”“向相关部门反映（消费者协会等）”“减少网上消费频率”“更换杀熟软件”“顺其自然，不采取措施”“向法院起诉”“其他维权措施”。

14.您认为网购中导致消费者权益受损的主要原因是什么？
a.消费者对网络购物认识不完全，疏忽大意
b.卖家不讲诚信社会责任意识差，利用网络特性欺骗消费者
c.第三方平台（银行或者第三方支付机构等）监管不力
d.物流等相关服务不完善
e. 其他
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◎参调者认为网购中导致消费者权益受损的主要原因是“消费者对网络购物认识不完全，疏忽大意”的有537人，占总样本的16.13%；
◎参调者认为网购中导致消费者权益受损的主要原因是“卖家不讲诚信社会责任意识差，利用网络特性欺骗消费者”的有1718人，占总样本的51.61%；
◎参调者认为网购中导致消费者权益受损的主要原因是“第三方平台（银行或者第三方支付机构等）监管不力”的有859人，占总样本的25.8%；
◎参调者认为网购中导致消费者权益受损的主要原因是“物流等相关服务不完善”的有215人，占总样本的6.46%；
◎参调者认为网购中导致消费者权益受损的主要原因是“其他”的有0人，占总样本的0%。
■小结：调查数据显示，参调者认为网购中导致消费者权益受损的主要原因按占比高低依次为“卖家不讲诚信社会责任意识差，利用网络特性欺骗消费者”“第三方平台（银行或者第三方支付机构等）监管不力”“消费者对网络购物认识不完全，疏忽大意”“物流等相关服务不完善”“其他”。其中，“卖家不讲诚信社会责任意识差，利用网络特性欺骗消费者”选项最多，占到50%以上。

15.您认为今后要如何改进才能让网络购物环境更加公平放心？
a.建立健全网购法律制度		b.加大网购知识普及力度
c.加大平台对卖家的监督		d.加强社会诚信度的宣传教育
e.提高消费者的维权意识		f.建立网络交易消费争端解决专门机构或平台							g. 其他
[image: ]
◎参调者认为今后要“建立健全网购法律制度”才能让网络购物环境更加公平放心的有2219人，占总样本的66.66%；
◎参调者认为今后要“加大网购知识普及力度”才能让网络购物环境更加公平放心的有951人，占总样本的28.57%；
◎参调者认为今后要“加大平台对卖家的监督”才能让网络购物环境更加公平放心的有2695人，占总样本的80.96%；
◎参调者认为今后要“加强社会诚信度的宣传教育”才能让网络购物环境更加公平放心的有1744人，占总样本的52.39%；
◎参调者认为今后要“提高消费者的维权意识”才能让网络购物环境更加公平放心的有2061人，占总样本的61.91%；
◎参调者认为今后要“建立网络交易消费争端解决专门机构或平台”才能让网络购物环境更加公平放心的有2378人，占总样本的71.43%；
◎参调者认为今后要“其他”才能让网络购物环境更加公平放心的有0人，占总样本的0%。
■小结：调查数据显示，参调者认为今后要如何改进才能让网络购物环境更加公平放心的选项按占比高低排列依次为：“加大平台对卖家的监督”“建立网络交易消费争端解决专门机构或平台”“建立健全网购法律制度”“提高消费者的维权意识”“加强社会诚信度的宣传教育”“加大网购知识普及力度”“其他”。

三、总结与建议
本次调查数据显示，网络购物已经成为消费者选购商品途径不可或缺的一种，尤其是消费新生代对这一模式较为认可，也更为依赖，他们在网络购物途径中的花费要远远超过实体消费。“商品评价”和“商品价格”是网购消费者考虑购买的主要因素。
我们从调查数据中也可以看到，网络购物无论是商品销售还是服务仍有不尽如人意的地方，比如说“商家送货实物与图片宣传不符”“商家未按约定的发货时间送货”，仍是大多数消费者不满意的地方。在网购过程中，消费者往往会遇上一些不公平的现象，比如说“刷单”“大数据杀熟”“商家送货实物与图片宣传不符”“商家未按约定的发货时间送货”“商家设置不公平、不合理的退换货条件”“商家未兑现之前承诺的事项”等，消费者如何在购前鉴别问题上仍有欠缺。
而当网购时遇到不公平对待，大多数消费者会维护自己的合法权益，会积极主动与商家或平台沟通解决购买商品出现的问题，这从消费者首选“投诉商家”，其次为“在网络社交平台上曝光此事”等选项可以看出。
此次调查表明，随着互联网技术的发展以及人们对网络购物的深度参与，如今无论是电商经营者、消费者，还是整个网络消费市场，都变得愈加成熟和完善，但依然存在上述一些问题，为了进一步营造放心无忧的网络消费环境，深入推动互联网领域消费维权工作。
建议如下：
1． 以诚立商，以信兴业。电商经营者要坚守诚信原则、强化诚信意识，特别是大型网购平台，要树立行业榜样，严格保证商品和服务质量，拒绝刷单炒信、虚假宣传。优惠、打折、秒杀等活动要实实在在，拒绝投机取巧、钻营设套。
2． 慎始敬终，行稳致远。快递公司作为连接商家和消费者的“桥梁”，要切实提高服务质量，规范工作流程，坚决杜绝暴力分拣、丢失寄件、先签字后验货等行业乱象，同时保护好消费者个人隐私。此外要畅通投诉渠道，厘清电商经营者和自身的权利义务，及时、妥善处理消费者投诉。相关监管部门也要加强协作和监管力度，规范市场秩序，优化服务环境。
3． 理性消费，依法维权。网络购物市场庞大、商品种类繁多，消费者在购物时一定要擦亮双眼，选择品牌知名度高、实力强、售后有保障的平台。同时，面对各种折扣优惠要本着合适和适度的原则购买，避免冲动消费造成浪费。
4． 加强宣传，防微杜渐。加大对《消费者权益保护法》《电子商务法》《个人信息保护法》等法律法规的宣传力度，引导消费者树立科学理性的消费观念和安全健康的消费习惯，强化消费者的风险意识和自我保护保意识，营造公平、健康、文明、有序的网络消费环境。

天津市滨海新区融媒体中心
2022年3月13日
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