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一、前言

近年来，电视购物作为一种新的商业零售形式，以商品的新颖独特、购买的快捷方便和极具煽动性的广告宣传等特点迅速走进普通消费者的生活，采用产品展示+导购人员解说+模特现场示范+销售数字的方式，以直观的形式和详细解说最大限度地介绍商品，刺激购物欲望，颠覆了消费者传统消费习惯，带来全新的消费体验，但随之而来的是消费者投诉的逐年攀升，引起相关部门和全社会的高度关注。
我会2009年受理关于电视购物的消费者投诉共131宗、12315系统关于电视购物的咨询、投诉、举报共1087宗，比2008年的37宗、531宗分别上升254%和104%，2010年1-6月受理消费者投诉82宗，消费者咨询、投诉、举报共600宗，同比09年又有大幅增加。
为了反映消费者对电视购物的意见和呼声，加强对电视购物市场的社会监督，保护消费者的合法权益，规范电视购物市场秩序，深圳市消费者委员会联合福田区消费者委员会于4-6月在全市范围内开展市民对电视购物的感知与电视购物消费者满意度调查。本次调查委托深圳市恩埃咨信息咨询有限公司进行数据统计分析。
二、调查问卷发放后回收的情况

本次问卷调查针对深圳的消费者进行调查，主要了解深圳电视购物消费者的购物情况、满意度情况、对电视购物的看法与期望；以及了解消费者对电视购物的感知。
了解电视购物消费者的购买行为以及对电视购物市场的评价，通过A卷（进行过电视购物的消费者）进行调研，内容涉及：消费者通过电视购物购买哪些类型的产品；通过哪些电视购物频道购买；对这些购物频道的满意度评价；对电视购物行业的总体满意度评价；认为电视购物的优势体现在哪些方面；认为电视购物存在哪些问题；对电视购物的广告的评价；对通过电视购物购买的产品质量、性能的评价；对电视购物产品的售后服务评价；认为电视购物应该如何去完善。

了解消费者对电视购物行业的整体认知，通过A卷（进行过电视购物的受访者）以及B卷（没有进行过电视购物的受访者）进行调研，内容涉及：消费者对电视购物的总体看法；消费者不选择电视购物的原因；消费者认为电视购物存在的主要问题；消费者认为电视购物应如何去完善。

本次调查通过拦截访问、网络调研分别搜集消费者的意见，其中拦截访问共进行了A卷：588个样本；B卷：1182个样本；网络调研共进行了A卷：75个样本；B卷：126个样本。

拦截访问中，分为随机样本与配额样本。随机样本分布于深圳六大区，以计算出电视购物在深圳消费者中的渗透率。配额部分主要针对进行过电视购物的消费者，以准确了解有电视购物经历消费者对电视购物市场的评价。
三、受访者的总体特征

说明：调查问卷中满意度评价采用0-5分的打分标准来执行，4分和5分表示为满意，3分表示为一般， 2分表示为不太满意，1分表示为非常不满意。

1、 受访者的性别
所有受访者中，男性占46.9%，女性占53.1%。（如图1）
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               图1
2、受访者的年龄集中在25-39岁
受访者中，以25-29岁年龄段为居多，25-39岁的人群比例近60%。（如图2）
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3、受访者的文化程度较高，以大专/中专、本科为主
受访者文化程度主要集中在大专/中专、本科，分别占38.8%、26.2%。（如图3）
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图3

4、受访者的职业

受访者的职业分布广泛，包含了社会不同阶层：政府公务员、事业单位人员、专业人士、公司白领、企业管理层、私营业主、家庭主妇、学生、工人等。其中以在深圳从业人员较多的商业服务人员（如业务人员、服务员等）、公司一般职员/白领、自由职业者（如市场营销人员、直销人员等）、专业技术人员、机关事业单位人员比例较多。（如图4）
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5、受访者的收入
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受访者的收入在2001-3000元、3001-5000元/月的比例居多。（如图5）
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四、有电视购物经历受访者的特征
相对于未进行过电视购物的受访者特征，有电视购物经历受访者年龄段方面偏大（在30岁以上的比例要显著高），收入略高，且主要为家庭用户。
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1、有电视购物经历受访者的性别分布基本均等（如图6）
图6
2、年龄分布

有电视购物经历受访者年龄分布于25-29岁的比例最高，相对于全部受访者，有电视购物经历受访者的年龄偏大，在30岁以上的比例显著高于受访者。
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图7
3、受教育程度 







图8
与全部受访者对应，有电视购物经历受访者的受教育程度以大专/中专、本科为主。
4、从事的职业
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                                        图9
有电视购物经历受访者的职业以商业服务人员（如业务人员、服务员等）、公司一般职员/白领、自由职业者（如市场营销人员、直销人员等）、专业技术人员、机关事业单位人员比例较多。（如图9）
5、个人收入情况

有电视购物经历受访者的收入分布在3001-5000元/月的比例最高，相对于全部受访者，有电视购物经历受访者的收入要高于全部受访问者。

 图10
五、受访者对电视购物的总体看法
1、深圳消费者电视购物的比例
在随机受访者中，进行过电视购物的比例为12.2%，随着电视购物行业的影响力不断加深，消费者进行电视购物的比例将不断提高。






图11

2、 电视购物市场发展的时间

                                图12
受访者最早进行电视购物的时间是1998年。电视购物从2008年开始有较大发展。
3、受访者对电视购物的总体看法
76.7%的受访者对电视购物的看法是：问题较多不敢尝试，仅有5.4%的受访者认为电视购物质量可靠、物美价廉。

                                图13
4、从受访者不选择电视购物的原因来看：受访者对电视购物形成了“产品质量得不到保证”、“售后服务得不到保证”的印象。
电视购物在大部分未进行过电视购物的受访者当中形成了 “产品质量得不到保证”、“售后服务得不到保证”的印象，其次是经营企业口碑和信誉不好以及受传统观念束缚。由此，从调查中可以看出制约电视购物行业发展的最主要原因是产品质量是否能有保证、售后服务是否能有保障这两大因素。

图14
5、受访者认为电视购物存在的问题为广告与售后服务
受访者普遍认为电视购物行业目前存在的主要问题是：“产品与广告宣传的不一样”、“广告虚假”、“退货和售后维修困难”等。（如图15示）

图15
六、有电视购物经历受访者的购买行为
1、 受访者通过电视购物主要购买的产品

图16
有电视购物经历受访者购买的产品类别主要为：手机等数码类产品（42.3%）、首饰和衣物（27.4%）、家居用品（23.3%）和电器（20.7%）。
2、 有电视购物经历受访者选择电视购物频道的情况

图17
七、有电视购物经历受访者对电视购物的评价

1、受访者对电视购物的总体满意度评价为不太满意
仅有25%有电视购物经历受访者对整个市场评价为满意；对整个市场评价一般的比例为39.9%，不太满意和非常不满意的占35.19%。总体评价均值为2.8（5分制），低于一般水平。

图18
2、受访者对部分电视购物频道的满意度评价


                                 图19
从有电视购物经历受访者对电视购物频道的评价来看，受访者对各个电视购物频道的满意度评价均不高。没有一家电视购物频道的满意度能达到3.5分（折合成百分制为70分）。

调查显示，受访者满意度得分从高至低依次为：宜和购物频道、橡果国际、居家购物、好易购、家家购物、湖南卫视快乐购、七星购物。
3、受访者选择电视购物的原因：方便、价格相对便宜

图20 
对于有电视购物经验的受访者而言，电视购物体现出来的优势主要是其方便性、价格相对便宜的特点：“方便，不用逛街就可以买到要用的东西”、“不出门就可以买到物美价廉的商品”、“便宜一些”等，这些都是促使受访者选择电视购物方式的因素。
4、受访者对电视购物广告的评价：大部分的受访者认为电视购物的广告夸大宣传、有虚假成份。
在本次调查中对有电视购物经历的受访者来说，对电视购物广告的评价比较趋于集中，看法是：“夸大宣传、误导消费”占78.19%、“虚假宣传和欺骗诱导消费占37.8%”，广告内容低俗恶意炒作和违规宣传占22.8%。

                               图21
5、受访者对电视购物购买的产品质量、性能的评价反映出目前电视购物产品质量存在较大的问题。
有电视购物经历的受访者对购买的产品质量、性能的评价主要为：“以旧充新、以次充好”、“货不对版”、“没有宣传的那些功能或效果”，甚至买到“三无”产品。其中以旧充新、以次充好和货不对版问题分别占64.6%和63.6%，没有宣传的那些功能或效果，以及买到“三无”产品也占本次调查的51.9%和30.1%。仅有29.7%的有购物经历的消费者认为产品质量可靠、性能良好。



                                  图22
6、受访者对电视购物产品的售后服务的评价反映出目前电视购物行业在售后服务方面没有良好的保障。
有电视购物经历的受访者对电视购物产品的售后服务的评价主要为：“厂家、销售商、购物频道互相推委、售后服务没保障”、“不履行三包等法规、退换修困难”、“售后服务周期长、成本高”等。其中互相推委、售后服务没有保障占50.4%，不履行“三包”等法规、退换修困难占33.6%，售后服务周期长、成本高占21.4%，仅有12.4%的有购物经历的受访者认为售后服务周到、退换修方便。

图23
八、结论与建议
1、结论

（1）调查显示：有电视购物经历受访者男女性别比例接近1:1，主要为18-39年龄段人群，学历较高以大专、本科为主，收入水平集中在2000-5000/月。
（2）调查显示：从2008年以来，参与电视购物的受访者越来越多，主要选择的购物频道为宜和购物和湖南卫视快乐购。
（3）随机调查受访者中，电视购物的市场渗透率为12.2%，76.7%没有电视购物经的受访者认为电视购物行业问题较多，不敢去尝试。

（4）有电视购物经历受访者通过电视购物购买最多的是手机等数码产品，其次为首饰和衣物、家居用品、电器。

（5）有电视购物经历受访者对整个行业评价较低，仅有25%的受访者表示满意或很满意；39.9%的受访者表示一般；35.1%受访者表示不满意或很不满意。

（6）受访者认为电视购物市场存在较多问题，与期望值相差较大：最突出的是广告宣传的真实性、可靠性问题；产品质量问题以及售后服务问题等。
广告夸大、虚假宣传方面：“夸大宣传、误导消费者”、“虚假宣传、欺骗诱导消费者”；随意夸大宣传商品的功能，打着专家或权威机构的幌子，炒作高科技的概念诱导消费者购买、 广告宣称买就送（话费、手表等），实际消费者并未收到赠品，或赠品是假的等等。
产品质量问题方面：“货不对版”、“以旧充新、以次充好”；消费者通过电视购物所收到的商品与电视广告宣称不符，货不对版、收到的商品不具备最基本的功能，无法正常使用、以过时淘汰的商品冒充最新产品。
售后服务问题方面： “厂家、销售商、购物频道互相推委、售后服务没保障”、“不履行三包等法规、退换修困难”等。有的消费者购买的减肥、增高、戒烟等产品没有广告中宣传的效果，要求退货时，十分困难。

2、受访者对完善电视购物的建议

                       图24
从受访者对完善电视购物市场的建议来看，主要通过“完善相应的法律法规”、“让电视台承担相应的法律责任”、“行政部门加强电视购物的监管”以及“新闻媒体应加强社会监督”来完善电视购物市场。
3、消委会建议
电视购物消费纠纷不仅数量逐年上升，同时由于交易双方存在地域距离、厂商诚信缺失、经营者与媒体互相推卸责任、行业法律法规缺失、监管不到位等原因，面临退换货难、售后服务难、投诉举证难、调解处理难等问题。因此，消委会建议：
一是完善行业法律法规。要立足于规范健全整个行业的健康发展，制定和完善符合我国国情和市场实情的电视购物法律法规，切实加强行业规范和消费者权益保护。

二是提高市场准入门槛。提高电视购物企业的准入门槛，对于从事电视购物的企业注册资金、场地面积、呼叫中心电话接入数量等方面提高准入标准，严格执行国家广电总局发布《关于电视购物频道建设和管理的意见》中的有关要求，确保进入企业的规范性，也提高了企业的违法成本，从而能使企业权衡利弊，主动守法经营。
三是加强监管完善体制。加强对电视购物企业、电视购物节目播出频道、电视购物广告等的监管；建立与健全电视购物行业自律组织的相关制度体系，充分发挥行业协会的自律功能；加强社会监督与政府部门协调沟通和职能部门间的联动。
四是强化消费教育与指导。由于消费者与经营者严重的信息不对等，在消费信息占有量方面属于弱势群体，相关行政监管部门应结合消费投诉动态，及时发布消费预警信息，合理指导消费者科学理性消费，减少消费纠纷的发生。
同时消委会还提醒广大消费者在选择电视购物时注意以下几点：
一是要理性消费，按需选择：理性对待电视购物广告，不要盲目轻信电视广告中绝对化的宣传语言，不要贪图便宜。多了解商品和经营者的相关信息，多比较，理性消费，选择自己真正需要的商品。
二是要索票凭证，保留证据：要索取购货凭证，如发票、三包卡、服务卡、保修证及产品质量鉴定证书等；记住电视购物广告的电视频道、播出时间、广告内容，有条件的可以记录下来，便于日后维权。
三是要先验货，后付款：尽量坚持先验货，后付款。如果物流公司坚持先签收再验货，要在物流人员在场的情况下验货，若有质量问题可要求物流人员写一份书面证明，以免给以后维权造成困难。
（撰稿：梁超美、周珏）
二〇一〇年七月二十日
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