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前言

中国电子商会消费电子产品调查办公室自2005年以来，对中国消费者电视购

买及使用状况进行了连续性调研。2020年4-5月，中国电子商会消费电子产品调查

办公室针对各主流彩电品牌及产品，围绕彩电购物体验、使用体验、售后服务体验

等与消费者权益密切相关的问题，展开了用户使用情况和满意度调研，形成

《2020中国彩电售后服务和消费者满意度调研报告》。



调查样本分布

覆盖全国14个主要省市地区，2745个消费者样本
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家庭结构

13.35%

65.04%

12.59%

9.02%单身

夫妻

夫妻+孩子

三代同堂

调查数据显示，65.04%的电视用户家中有小孩，电视高度渗透青少年的休

闲娱乐生活。

“夫妻+孩子”的家庭结构占据电视用户
主力，超六成青少年人群长期使用电视
休闲娱乐
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当前家庭使用的电视品牌

国产品牌的消费已成为我国城镇居民日常消费主流之一，在传统电视行业中国品牌优势尤为明显。经过几十年的发展，国

产品牌彩电使用率已远超外资彩电品牌。

国产彩电品牌占据使用率前6席，排名前3分别为：海信、创维、TCL



整体来看，用户针对彩电产品的售前、使用和售后满意度评分（百分制）分别为：80.8、80.9、79.4，本次调查获得的消

费者对主流彩电品牌满意度评分基本在均值以上。一直以来售后满意度得分较低，彩电企业充分应用微信、微博等新媒体

工具，消费者售后体验、企业售后效率得到明显提升。

用户整体满意度评价

售后与售前满意度评分差距缩小
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本次调查为保证不同类型彩电产品用户的丰富性，按比例定向调查一部分OLED电视、激光电视等新型显示产品用户。从调

研结果来看，新型显示产品用户的满意度评价均分在81分以上，明显高于液晶电视。

用户整体满意度评价

新型显示产品用户满意度评分更高
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消费者对售前服务的满意度取决于售前服务人员的素质和售前服务环节，其中服务人员素质包括主劢性、态度、理解能力

等内容，售前服务环节上包括产品介绍、操作演示、咨询解答、选择建议和试用体验等多个方面。本次调查显示，消费者

对彩电产品售前总体服务满意度的百分制得分为80.8分。

同时，本次调查显示，在消费者接受过的售前服务中，产品介绍服务的比例最高为58.53%，而其他服务项相对比较平均。

售前服务

产品介绍仍是售前服务重点
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22.67%
24.79%

产品介绍 产品咨询/疑问解答 产品操作演示 产品选择建议及帮助 产品试用/体验服务



本次调查显示，消费者对彩电产品使用服务满意度的百分制得分为80.9分。从消费者评价来看，对彩电产品感到最满意的

三个方面是屏幕大、质量过硬、画质清晰；而不太满意的方面主要是“免费内容少、操控繁琐、音质一般”。

使用满意度

用户对电视质量、清晰度满意度高，操控便捷性、电视音效体验有待提升
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消费者彩电使用中感到满意的方面 消费者认为彩电产品不足的方面



调查显示，消费者对彩电产品售后服务满意度的百分制得分为79.4分，比售前服务和使用满意度都要低。

可以看出，消费者接受过的售后服务中，问题产品处理占了17.69%，不容忽视。

售后服务

常年低分，售后服务提升空间大
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17.86%
安装问题

色彩画质问题

面板问题

音质问题

APP安装问题

未出现问题

智能交互问题

软件系统升级问题

其他问题

当前电视使用过程中出现过的主要问题

随着智能电视的大规模普及，软件系统升级、智能交互体验、APP安装等问题成为售后服务端需要重点完善的区域。

电视售后问题由“硬”向“软”倾斜，系统软件成为故障高发区

售后服务



48.5%
维修技术不过关 43.61%

服务人员态度差

63.91%

52.44%

配件质次价高

46.24%

4.32%

乱收费

夸大故障

其他

电视售后服务不满意的原因

2019年全国消协组织共受理平板电视产品投诉5895件，消费者反映的问题集中在产品质量、售后服务、合同等方面，其

中售后服务不到位，主要包括收费混乱、故意夸大产品故障多收费、维修技术不过关、维修更换的配件以旧充新、质次价

高等问题。

电视产品投诉居高不下，收费混乱、夸大故障不容忽视

售后服务



在维修费用标准、维修便捷性、维修效率等问题上，用户期望与企业服务“步调有待统一”。

在竞争日益激烈的彩电市场，不管是渠道还是厂商，售后服务已经成为其打造高端品质不能忽视的因素。
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服务形象
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%

修复率
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维修速度
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售后服务用户最关注的要素

严守三包规定 上门及时

24小时热线畅通

提供收费明细
特约维修点分布

合理收费

其他

20%
23%

3%
24%

16%

2%

12%

企业进一步改善售后服务措施

售后服务标准亟待提升，消费者最期待维修更加便捷高效

售后服务



平板电视产品技术转型升级提速，海信、长虹品牌加强售后服务模式的创新与改善，各种特色售后服务为消费者带来了更

丰富、更完善的售后保障，特色售后需求日益增加。

消费者关注电视售后措施占比
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延保服务

15/30天包换

免费送货

七天无理由退货

一年全包

三年屏保

特色售后服务…

免费维修

特色售后受青睐，企业服务措施顺势而行

售后服务



综合考量用户对彩电产品外观、质量、功能、价格、服务五大指标评价，消费者对彩电产品的外观和质量满意度最高，分

别为86分和85.2分（百分制），价格评分最低为80.9分。

综合评价

86.0 

85.2 

80.9 81.5 

82.1 

外观

质量

价格功能

服务
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曲面电视

家用投影

随着IoT、5G、AI人工智能等技术日趋成熟，智能电视作为家庭物联网的核心入口，成为用户换机第一选择。

大尺寸彩电市场的快速发展使消费者对于画面清晰度有了更高的要求，15%用户希望拥有8K电视。

智能电视成为换机第一选择，大尺寸、超高清电视需求愈加凸显
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液晶电视 激光电视 OLED电视 人工智能电视 智慧屏 4K超清 8K超清 量子点电视 曲面电视 家用投影

随着电视向大屏时代迈进，4K电视逐渐普及，8K电视大量进入消费级市场，大屏要看8K超高清似乎已经成为消费者共识；

在80英寸以上尺寸领域，激光电视作为最新一代显示技术，凭借性价比高、舒适护眼、大屏震撼、超短视距、节能省电等

优势，成为用户首选。

大尺寸电视意向用户选购偏好

大屏看8K已成共识，80英寸以上首选激光电视



从现阶段彩电使用占比看，液晶电视超过80%，但从预期需求来看，占比下降38.9%。OLED电视和激光电视需求将大幅提

升，尤以激光电视提升幅度最大，达到201.74%。

值得一提的是，激光电视用户忠诚度整体极高，有70%的用户明确表示在下次购买时仍会选择或者有意向他人推荐激光电

视。从使用年限来看，使用1年的用户推荐意愿为65%，使用2年甚至更长时间的激光电视用户的推荐度更是高达80%。

品牌/产品忠诚度

液晶审美疲劳，新型显示用户忠诚度更高

-38.90%

103.43%

201.74%

液晶电视 OLED电视 激光电视

预期购买占比与使用占比提升幅度 不同购买年份用户激光电视推荐意愿

2019年 2018年 2017年

80%72%65%

本次彩电品牌及产品推荐值（NPS）调查均值为54%



超六成用户看重电视护眼性能
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未来更新电视最看重的因素

选购电视最看重的因素中排名前三的是性价比高、健康护眼、色彩真实。

当前，电视、电脑、手机、PAD等电子显示设备广泛应用于人们的学习、办公、社交、休闲娱乐等日常生活场景中出于

保护视力的考虑，61.28%用户看重电视的健康护眼性能。



不同家庭结构对健康护眼功能的关注度差异

近年来，随着电子产品的普及，我国青少年近视发病率逐步提高，2018年我国儿童青少年总体近视率为53.6%，

且有低龄化趋势，其中6岁儿童近视率14.5%。

能够护眼的电视成为家长们的迫切需求。

青少年近视低龄化，有孩子的家庭将护眼需求摆在首位
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购物便捷

商品性价比高

价格优惠

我喜欢的主播

主播介绍更生动

直播间气氛

未来更新电视的购买渠道

选择电商/直播间购买的原因

受到传统购买家电习惯的影响，更多的用户还是会选择线下大型的家电卖场或者是一些大型的B2C的电商平台。但直播间

购物越来越被消费者接纳，“购物便捷、商品性价比高和价格优惠”是主要因素，而新的渠道和销售形式也将给售后服务

和消费维权带来更多挑战。

未来更新电视的购买渠道

家电连锁专场

品牌直营店

百货商场

电商网购

大型超市

直播购物

线下

线上

线上渠道增长迅速，直播带货热潮下存在售后服务挑战



趋势洞察

电视用户趋向年轻化，新技术产品受青睐
显示技术的提升和丰富的内容资源，正将年轻人“拉”回客厅。年轻用户乐于尝鲜新技术，智能电视、激光电视、

OLED电视等新型技术、产品品类受到关注，发展潜力巨大。

电视尺寸继续升级，8K电视、激光电视满足用户大屏需求
随着国民生活水平的提高，小尺寸电视难以满足用户的视觉需求，大屏宽阔的视野、沉浸式享受，以及逼真的视听

体验成为更多消费者的追求。8K超高清电视、激光电视将给消费者带来更畅快的大屏体验。

“健康护眼”成为电视大尺寸化升级后的新关注点
有小孩的家庭是电视的主要用户群体。随着在线教育的大规模普及，由于担心大屏幕以及蓝光会对孩子的眼睛造成

伤害，电视的“防蓝光护眼”功能成为消费者新的关注热点。



趋势洞察

线上消费崛起，服务面临新挑战
随着电商行业的崛起、大众网络消费行为的逐渐成熟，越来越多的消费者开始通过线上渠道购买电视机，未来，线

上线下将进一步协同销售。彩电品牌在完善销售渠道的同时，需要加强线上渠道的服务管理，为用户提供更加优质

的多样化购买体验。

电视售后服务需要针对用户体验进行优化
电视售后服务中，“重售出，轻售后”问题仍然存在，消费者期待售后服务能够统一标准，维修更加便捷高效。针

对用户体验改进优化售后服务标准，可进一步提升电视用户满意度。
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