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一、网络消费者购买行为分析

（一）网络消费构成分析
表1 网民通过互联网购买过的商品

	商品
	购买率
	商品
	购买率

	音像制品（包括CD、DVD等）
	47.2%
	生活、家居用品及服务
	17.8%

	音像制品（包括CD、DVD等）
	34.4%
	MP3播放机
	17.6%

	电脑、电脑配件（如内存、硬盘）及电脑周边设备（如打印机、扫描仪等）
	29.7%
	网络游戏用品（含游戏卡、虚拟道具等）
	17.4%

	服装
	21.9%
	化妆用品
	15.6%

	手机
	18.2%
	电脑软件
	15.3%

	数码相机
	11.2%
	IP电话卡、手机充值卡及其他点卡
	10.6%

	付费订阅与付费会员服务
	10.1%
	其他数码电子产品
	9.4%

	体育用品
	8.4%
	旅行票务与旅店预定服务
	7.4%

	教育学习服务（付费注册网上学校、培训班等）
	7.0%
	鲜花、蛋糕及其他礼品服务
	5.7%

	办公用品
	5.4%
	家电产品
	5.1%

	医药、医疗保健用品及服务
	4.0%
	食品
	2.4%

	理财、保险类产品及服务
	2.2%
	其他
	3.4%


从表1可知，我国网络消费者在网上购买最多的是图书、报纸、杂志及其他纸质出版物47.2%、音像制品（包括CD、DVD等）34.4%、电脑、电脑配件（如内存、硬盘）及电脑周边设备（如打印机、扫描仪等）29.7%，其次是服装21.9%、手机18.2%、生活家居用品及服务17.8%等等。食品较低，仅为2.4%。

由此可见，我国网络消费者购买的产品仍然集中于少数精神需求的产品类型，在服装、生活用品等与日常生活有关的需求方面比例不高。这主要是由于我国网民群体构成的特殊性和人们购物的习惯决定的。因为我国网络消费的主力是年龄在18—35岁的网民，这一年龄段的网民数占总网民数的82.3％，并且有36.2％是在校学生，这一群体一般具有较高的素质，喜欢追求精神上的享受，对时尚、新生的事物比较感兴趣。在日常生活品购买方面，人们已经习惯于在传统超市、市场中购买，既可以亲自挑选又方便快捷。一项调查表明，中国在网上购物的网民一般网龄在2年以上，占总数的92.4％，其中，3～4年网龄的最多。显然，在网上购物的人群首先要具备对网络这样一个新兴传媒的充分了解，知其利弊然后才敢做出行动。另一项全球性的互联网调查表明，最倾向于在网上购物的是中年人。分析认为，这与中年人的收入颇高同时工作又较为繁忙有关。几乎所有国家和地区的35～44岁之间的网民都比16～24岁或55～64岁之间的网民更可能上网购物。但是在网络购物环境中，消费者不能了解产品的外形、价格，对产品的内在设计、质量等知之甚少甚至一无所知，并且在购买后还必须等一段时间才能收到产品，所以现阶段很多消费者还是习惯在传统的市场中购买自己需要的产品或服务。

二．调查报告得出的基本情况

日前，对部分在校学生、教师以及社会上从事网络工作的人员进行了问卷调查，调查的问题共分五个题目，分别从网上购物原因、用户选择商品的配送方式及用户认为目前网上购物存在的最大问题、对网上购物是否满意以及提出建议五个方面进行，调查人数总计320人，调查结果可以概括如下三张图表所示：
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图1  网上购物的原因
从网上购物原因（图1）的调查结果得出：

选择接受网上购物的网民占：58%。

选择接受节省时间的网民占：63%。

选择接受操作方便的网民占：57%。

选择接受节约费用的网民占：28%。

选择接受价格便宜的网民占：33%。

选择接受服务质量好的网民占：12%。

选择接受找稀有物品的网民占：26%。

从上述调查结果我们可以看出选择网上购物选择节约时间和操作方便的分别占63%和57%，这说明随着生活节奏的加快，人们越来越希望拥有简单快捷的购物方式。
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图2   用户选择商品配送的方式

从用户选择商品配送方式（图2）的调查结果得出：

用户选择送货上门的占：44%。

用户选择普通邮寄的占：24%。

用户选择EMS的占：16%。

用户选择航空、铁路发运的占：14%。

用户选择其它的占：2%。

从上述调查结果我们可以看出用户选择送货上门的占：44%，这说明人们大多希望可以直接拿到物品，而不耽搁自己的时间，并且可以当面检查所购的物品。
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图3   用户认为目前网上交易存在的最大问题
从用户认为目前网上交易存在的最大问题（图3）的调查结果得出：

用户选择质量无保障的占：37%。

用户选择安全性无保障的占：24%。

用户选择售后服务无保障的占：20%。

用户选择付款不方便的占：20%。

用户选择信息不可靠的占：13%。

用户选择送货不及时的占：6%。

从上述调查结果我们可以看出目前两个最严重的问题是商品质量和安全性。可见人们对厂商信誉有很大的担忧。

三、针对网上购物市场的建议

（一）提高商品质量

商家要确保网上所示商品信息与实物相符，杜绝虚假信息及任何误导消费信息。因为只有充分保证产品品质，最大限度地维护所销售商品的质量，使网民放心购买网络上销售的每一件商品和每一项服务，才能增强网民对网络产品和服务品质的信心，才是使商家提高信誉，获得发展。
（二）提高网上购物的安全性

安全性的提高是促进消费者通过零售商网站进行在线购物的关键因素。提供网上购物的安全措施主要包括：确保消费者个人信息安全，保证消费者不会因为网上购物而收到垃圾邮件以及为信用卡在线交易提供额外的安全保护措施等。 

（三）减少商品在配送方面容易出现的问题
配送环节方面：提倡“货到付款”，尽量建立网上商店自身的配送体系，发展自己的送货队伍，送货人员可采用一些年轻人，骑自行车上门收费，然后再将货款电汇回来。供应商配货不及时，有时容易出现缺货情况；应提高配送环节的技术含量。在支付环节方面：网络安全有待加强；货到付款时出现的找零、发票缺失现象比较严重，也有待改进。

（四）保证售后服务质量、加强对企业家的商业伦理道德教育 

网上购物的经营者应尽量做到“服务人性化”，可以创建24 ×7 服务模式( 每周7天、每天24 小时为顾客服务)，注重培养顾客的安全感与信任感，也可采用含蓄的方式建立网上社团并在社团内建立情感纽带等。完善退货机制，尽量避免退货难的情况再发生。商业伦理建设也是一项十分紧迫的工作，它对于目前中国市场经济的规范化运作起着至关重要的作用。建议行业协会和政府有关部门做大量基础性的工作，重建符合市场经济的、积极向上的新经济状态下的商业伦理。

（五）建立健全信用制度，加强消费者保护权益

建立良好的企业形象和品牌形象, 通过良好的信誉取信于顾客是满足消费者安全需要的根本措施, 是网上购物成功的前提和基础; 另外, 建立完善的信用机制, 提供公平规范的法律环境, 搭建优越的技术平台, 健全相应的网络配套体系也是网上交易安全化的必要保障。                           网上购物要取得突破，商家一定要讲诚信，这样才能增加商家与广大消费者对网上购物的信任感。另外针对目前网上购物活动开展的势头,政府有关部门应该积极研究网上购物的特点，迅速制定出有针对性的法律、法规和政策，以规范网上购物活动, 保护消费者权益，提高网上购物的服务水平。

 在确保以上五点建议的同时，网上购物经营者还要兼顾其它一些细节，比如网站交易流程不够清晰，对于初次购物的网民是很大的限制因素；商品介绍不够详尽细致，有些缺少图片或者图片提供无法直观了解商品特性；网站的连接速度太慢，需要对硬体设备升级和扩容。 

四．心得体会

通过对网上市场消费者购买行为进行系列的分析后让我知道，网上购物是电子商务的一种表现形式，它作为一种新兴的购物方式出现在日常百姓的生活中，必然有其引人之处，它以其方便快捷、价格低廉的优点被越来越多的消费者所选择。只要经过一番艰苦的努力网上购物的空前繁荣就会离我们越来越近。消费者需要的只是一点耐心，网上购物的实惠已向您在招手。希望我们的政府、企业家、管理学家和广大消费者携起手来,共同为之努力,使网上购物这一新型的商业活动蓬勃开展，从而有力地促进中国经济的新一轮发展。让我们做得更好！忠心祝愿中国的电子商务网站的路越走越宽广。
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