中消协：部分商品线上线下质量、价格调查报告
一、总体情况
（一）调查背景目的。
目前，网络购物已成为消费者生活中必不可少的一部分，小到日用百货大到家电产品，消费者都可以足不出户购买到所需商品。商品质量和价格一直是消费者参与网络消费时关注的重点。从近年来消费者投诉反映情况来看，消费者对于线上线下同个商品在价格差异较大时是否同质颇有疑虑，对于电商平台销售商品信心不足。为了了解部分线上线下商品质量和价格状况，加强对商品质量和价格的社会监督，中国消费者协会于2016年12月至2017年3月，分别通过电商平台和实体店采集同个商品样本，深入调查线上线下商品质量及价格情况，积极推进安全放心的网络消费环境建设。
（二）调查样本情况。
1.样本采集标准。本次线上线下采集的样本基本为同个式同型号商品，为了保证线上线下商品的一致性，在样本采集时特意选择商品描述中标有“商场同个”字号的商品。当线下实体店无法采集到同个时，选择不同型号商品，本次调查仅有个别商品属于此类情形。
2.样本采集方式。线上采集样本主要考虑以下因素：一是选择消费者使用相对较多的电商平台；二是选择消费者认知度相对较高的品牌，且平台标注销量相对较大的商品；三是选择电商平台上负面评价信息相对较多的商品。而线下采购商品时主要根据线上确定的清单，在北京、上海、广州的大型购物中心及超市进行对照采集。
3.样本总体情况。本次调查样本共计62对124个，涉及食品、厨房用品、日化用品、服装类产品、化妆品、电子产品、婴幼儿产品等7类商品（详见附表1）。其中，线上样本62个，涉及天猫商城、京东商品、淘宝网、1号店、苏宁易购、聚美优品等6家购物网站；线下样本62个，分别在家乐福超市（北京中关村店）、沃尔玛超市（北京亦庄开发区的山姆会员店）、广州天河城百货、麦德龙（上海广粤路店）等大型购物中心及超市采集。
4.样本检测说明。根据本次调查工作需要，所有样本均进行实验室检测，分别委托中国检科院综合检测中心、京检颐和北京产品质量监督检验检测中心进行。两家测试机构都是中国合格评定国家认可委员会CNAS认可，并具备中国计量认证CMA资质的第三方检测机构。针对本次调查样本特点，中消协选择与消费者关系密切且易发生质量风险的部分指标进行检测。本次调查结果仅对送检样本负责，如检测出有某些指标不符合标准（参考标准为国家相关标准或企业明示标准，以下同），本次调查据此认为“样本部分被检测指标不符合国家相关标准要求”；如本次检测未发现不符合标准的情况，本次调查据此认为“样本被检测指标符合国家相关标准要求”（具体检测指标详见附件）。
二、主要调查结果二、主要调查结果　
（一）3对样品线上线下质量不一致。
从本次调查中被检测的62对样本来看，共有5对样本部分指标项不符合国家相关标准要求，其余57对样本被检测指标项目符合国家相关标准要求（详见附表2），其中20对线上下线食品类样本、11对线上下线日化用品样本，被检测指标符合国家相关标准要求。部分被检测指标项不符合国家相关标准要求的样本中，4对服装样本和1对化妆品样本不符合国家相关标准（详见表1）。本次调查共涉及线上线下同个式同型号样本60对，存在被检测指标项不符合国家相关标准的样本有3对；其余2对样本为线上线下同品牌不同型号产品，均存在被检测指标项不符合国家相关标准要求的情况。
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（二）线下样品与线上样品价格差越大，线上样品越容易出现质量问题。
　从样本价格差看，线上与线下采购价格差在30%以上的样本有16对，其中被检测指标项不符合国家相关标准要求的样本有3对；线上与线下采购价格差在11%-30%之间的样本有24对, 其中被检测指标项不符合国家相关标准要求的样本有2对；线上与线下采购价格相差不超过10%的样本有22对，没有发现被检测指标不符合国家相关标准要求的情况（详见图1）。从价格对质量的影响看，线上线下价格差越大，线上样本出现质量问题的风险越大。检测出质量问题的5对8个样本中，3对样本线上与线下采购价格差在30%以上（详见图2）。
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（三）少数样品出现标识、性能等质量问题
在被检测指标不符合标准的样本中，主要问题是个别样品出现标识（纤维含量与说明不符、标识不符合标准）、性能（起球 指标不符合标准、顶破强度 指标不符合标准、透气率指标不符合标准）等质量问题。在标识要求方面，部分被检测指标不符合标准的5对8个样本中，共有2对3个样本存在纤维含量与说明不符情况；3对3个样本检测出标识不符合标准。在性能要求方面，2对2个样本检测出起球指标低于企业明示标准；1对2个样本检测出透气率不符合标准要求；1对2个样本检测出顶破强度指标不符合标准。此外，根据调查检测结果，有1对2个样本检测出污染物铅含量超出标准要求；1对1个样本检测出二氯甲烷可溶性物质 不符合标准。
三、结论与建议
　本次调查样本均来源于大中型商场超市和大型电商平台，绝大多数线上样本宣称与商场同个，样本品牌均属于消费者日常消费中较为熟悉的品牌。从线上线下62对124个商品质量和价格情况来看，商品质量线上线下总体表现良好，多数同个商品线下样本价格明显高于线上样本价格；部分纺织品在标识、性能等方面，存在不符合国家相关标准要求的情况。2017年，中国消费者协会确定消费维权年主题为“网络诚信 消费无忧”，特别对建设良好网络环境，强化网络消费维权提出了相关意见和倡议。为促进经营者网络诚信，保障消费者无忧消费，中国消费者协会建议：
1.经营者要视产品质量为生命，为消费者严格把好产品质量关口。根据本次调查结果，少数线上、线下渠道销售的商品均存在质量问题，这表明部分经营者质量意识淡薄，在尊重消费者合法权益方面还有很多工作要做。中消协希望，无论是线下生产经营，还是线上销售宣传，广大经营者都应当恪守诚实守信、依法经营原则，本着对企业品牌负责、对消费者负责的态度，视产品质量为生命，严格按照法律规定进行生产和销售，杜绝不符合相关标准的商品流入市场。
2.电商平台要更加重视商品信息审查，更加尊重消费者评价，努力打造网络诚信消费环境。在调查过程中，我们发现，部分电商平台对商品信息把关不严，一些严重误导消费的信息通过平台传递给消费者，部分平台涉嫌刷信用、刷评价等情况，网上商品质量宣传与实际购买商品质量差距较大。中消协希望，广大电商平台要对平台商品信息进行严格审核把关，采取有效措施督促品牌企业或平台商家完善质量监测机制，确保面向消费者的信息科学有据、真实可靠；同时要尊重消费者对使用商品和接受服务后的真实评价，不刷单、不炒信，做好消费评价信息的归集和挖掘，为更多消费者提供有价值的消费参考信息。
3.政府有关部门要强化质量监管，着力培育安全无忧消费环境。根据本次调查结果，虽然品牌商品质量总体表现较好，但也发现不少知名品牌商品，或者线上渠道或者线下渠道，存在不符合国家相关标准要求的情况，所暴露出来的质量问题不容忽视。中消协建议，政府有关部门既要在生产环节督促企业落实质量责任，又要强化线上线下商品质量监管，特别对于网络平台销售的商品，不定期进行质量巡查和价格检查，对其广告宣传信息进行动态监测，要利用好大数据分析、互联网技术，在推进信用监管中落实黑名单制度，进一步净化网络消费环境，成为消费者安全无忧消费的坚强后盾。
4.消费者要多关注商品质量信息，努力做到科学理性消费、依法主动维权。本次调查发现，多数商品符合国家相关标准要求，但仍然有个别线上线下商品同个不同质的情况，线下商品质量一般好于线上商品质量，反映出个别企业针对线上线下存在质量上的双重标准。中消协提醒广大消费者：在选择购买商品时，除了查看经营者提供的商品信息外，要特别关注政府有关部门以及消协组织发布的商品抽检、比较试验、调查体验等信息，留意其他消费者对商品的使用评价，对于线上线下价格差异较大的商品要理性分析，不要冲动消费；同时，不要参与网络炒信、刷单等违背诚实信用原则的活动，对所消费商品进行负责任的评价，发现商品存在质量问题或其他合法权益受到损害的，要及时主动依法维权，自觉为网络诚信环境建设做贡献。
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