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第第11章章  调调查查介介绍绍  

1.1 调查方法 

1.1.1  调查样本分布 

电话调查的目标总体是中国大陆（除港、澳、台三地）网民。CNNIC 随机抽取华北、东

北、华东、华南、华中、西北、西南 7 大区域内的一级城市三个、二级城市十七个、三级及

以下城市十四个。调查样本根据城市所有电话局号，通过随机生成电话号码的方式，抽取住

宅电话、小灵通、宿舍电话和手机进行访问。访问对象为最近半年有过网上购物行为的网民，

成功样本 3000 个。具体样本分布见下表： 

表 1 2012 年网络购物调查样本分布 

区域 城市 数量 

华北 北京 200 

华东 上海 200 

华南 广州 200 

华北 天津 100 

华北 石家庄 100 

东北 哈尔滨 100 

东北 长春 100 

东北 沈阳 100 

华中 武汉 100 

华南 深圳 100 

西南 成都 100 

西南 重庆 100 

西北 西安 100 

华东 杭州 100 

华东 厦门 100 

华东 济南 100 

华东 青岛 100 

华东 南京 100 

华东 大连 100 

华东 宁波 100 

华北 邯郸 50 
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华北 沧州 50 

东北 辽阳 50 

东北 黑河 50 

华东 泉州 50 

华东 漳州 50 

华中 九江 50 

华中 洛阳 50 

华南 东莞 50 

华南 桂林 50 

西南 宜宾 50 

西南 自贡 50 

西北 商洛 50 

西北 伊犁 50 

合计  -  3000 

1.1.2  调查时间 

本次网络购物市场研究调查数据截止时间为2012年12月31日。 

1.1.3  调查方式 

计算机辅助电话访问（CATI）。 

1.1.4  调查随机性和准确性控制办法 

（1） 分别使用各个城市的所有局号（即电话号码的前四位）随机生成电话号码进行访问。

为防执行公司为了拨打的效率较高，只抽取部分使用频率较高的局号生成电话号码，造成样

本的代表性有偏差，CNNIC采取由研究人员自己随机生成所有电话号码提供给执行公司。完

成调查后，要求电话调查公司提供所有电话的拨打明细情况，进行抽查。 

（2） 为避免上班族白天上班的影响造成的偏差，固话采取工作日晚上18:00以后、周末

全天拨打电话的方法，手机采取全天拨打的方式。 

（3） 为避免接通率对随机性的影响，对号码无法接通的情况，采取至少拨打三遍的方式。 

（4） 为避免访员个人观点对访问造成影响，规定不需要读出的选项一律不加以任何提示，

并追问到位。 

（5） 电话调查结束后对数据进行了预处理、核对了变量的取值和变量之间的逻辑关系等，

对于不合格样本予以整体删除处理。 
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1.2 术语界定 

◇ 网民 

指半年内上过网的中国居民。 

◇ 网络购物 

通过网络通信手段缔结的商品和服务交易，主要指发生在企业与个人（B2C）和个人与个

人（C2C）之间的交易。用户通过互联网检索商品信息，并通过电子订购单发出购物请求，

然后通过在线直接支付或者货到付款方式进行支付。 

◇ 网络购物网民 

指半年内在网上购买过商品或服务的网民，简称为网购用户。 

◇ B2C购物网站 

B2C购物网站是指直接把商品或服务售卖给消费者的网站。如天猫、京东商城、当当网、

亚马逊中国等，本报告里的 B2C购物网站既包括独立 B2C也包括 B2C平台。 

◇ C2C购物网站 

C2C购物网站主要指的是为消费者个人与个人之间进行买卖提供交易平台的网站，在 

中国主要有淘宝网、拍拍网、易趣网。 

◇ 网络购物渗透率 

指半年内在网上买过东西的用户数量占网民数量的比例。 

◇ 某网站的网络购物渗透率 

指该购物网站用户占总体网络购物用户的比例。 

◇ ×购物网站单一用户 

指半年内只在×购物网站上购物的用户比例。 

◇ ×购物网站非单一用户 

指半年内既在×购物网站购物，又使用其他购物网站购物的群体。 

◇ ×购物网站品牌认知度 

指网络购物网民中听说过×购物网站的比例，又称网站品牌知名度。 

◇ ×购物网站品牌转化率 

指半年内在×网站购物的用户占听说过该网站的网民总体的比例。 

◇ ×购物网站新增率 

购物网站新增用户是半年前没有使用，最近半年才开始使用该网站购物的用户。购物网

站用户新增率=半年新增用户/ 目前用户数。 

◇ ×购物网站流失率 

购物网站流失用户是半年前使用，最近半年放弃使用该网站购物的用户。购物网站用户

流失率=半年流失用户数/ （目前用户数+半年流失用户数-半年新增用户数）。 
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◇ 直辖市和副省级城市 

直辖市指：北京市、上海市、重庆市、天津市。十五个副省级城市指：哈尔滨市、长春

市、沈阳市、大连市、南京市、杭州市、宁波市、厦门市、济南市、青岛市、武汉市、

广州市、深圳市、成都市、西安市。 

文中北京、上海、广州单独列出，其他直辖市和副省级城市统称其他城市。 

◇ 地区划分标准 

全国划分为六大区域。各区域包含省市如下： 

东北区：黑龙江，吉林和辽宁； 

华北区：北京、天津市，河北、山西省和内蒙古自治区； 

华东区：上海市，山东、江苏、浙江、安徽、福建和江西省； 

中南区：河南、湖北、湖南、广东和海南省，广西壮族自治区； 

西南区：四川、云南和贵州省，重庆市，西藏自治区； 

西北区：陕西、甘肃和青海省，宁夏回族自治区、新疆维吾尔自治区。 
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1.3 报告摘要 

ᾯӌᴧṝאꜛ 

Ï 2012 年，我国网络购物市场交易金额达到 12594 亿元，较 2011 年增长 66.5%。2012 年

网络零售市场交易总额占社会消费品零售总额的 6.1%。 

Ï 截至 2012 年 12 月底，我国网络购物用户规模达到 2.42 亿，网民使用网络购物的比例提

升至 42.9%。 

Ï 用户网上购买最多的商品类型是服装鞋帽，81.8%的用户最近半年在网上购买过服装鞋帽；

第二位的是日用百货，用户购买的比例达到 31.6%；第三位的是电脑、通讯数码产品及配

件，用户购买比例为 29.6%。 

Ï 2012 年，我国网购用户人均年网购消费金额达到 5203 元，与 2011 年相比增加 1302 元，

增长 25%。用户网购频次有了显著的提升，用户半年平均网购次数达到 18 次，较 2011

年增加 3.5 次。 

Ï 我国六大区网络购物渗透率最高的是华东地区，达到 47.1%；第二位的是西南地区，渗透

率为 41.3%；第三位的是中南地区，渗透率为 41.2%；华北、东北的网购渗透率分别为

41.1%和 40.8%。西北地区网购渗透相对最低，为 38.8%。 

Ï 网络购物用户支付方式最多的是网上银行支付和第三方支付帐号余额支付，分别为 63.1%

和 61.6%。使用货到付款的用户比例也有 32.4%。 

҇ ⱶṴᶋ ҅Ḿ⅝ 

Ï 从用户规模看，在各类购物网站中淘宝网的用户规模依然高居首位，用户渗透率达到

88.1%；第二是天猫，有 50.7%的用户比例；第三是京东商城，用户渗透率为 29.9%；第

四是当当网，用户渗透率为 16.9%；第五位是凡客诚品，用户占比为 12.2%。 

Ï 网民在特定网站购物的单一度仍在降低。2012 年，有 51.1%的网民只在一个购物网站上

网购。较 2011 年降低了 10 个百分点，较 2010 年降低了 21.6 个百分点。 

Ï 2012 年有 13.6%的网购用户最近半年开始使用新的购物网站。对比各个网站，2012 年易

讯的用户新增率最高，达到 27.6%；其次是唯品会，有 22.2%的新增用户；苏宁易购为

14.3%。 

Ï 2012 年有 6.5%的网购用户放弃过半年前使用的购物网站。与 2011 年相比，购物网站用

户流失率①明显减少，不同网站之间的用户流失差异较大。流失用户比例最大的是新蛋中

国，流失用户为 37.5%；其次是亚马逊中国和唯品会，分别是 14.8%和 12.5%。 

Ï 网购用户放弃使用某一购物网站，最主要的原因是找不到需要的商品，占流失用户的

47.1%。因为商品质量不好和商品价格太高的用户有 24.2%和 17.8%。 

                                                             
①
购物网站用户流失率=半年流失用户数/ 半年前总用户数。 
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Ï 手机网购行为分析 

ü 有 40.7%的网购用户过去半年使用过手机查询过商品。其中首要的方式是登录购物网

站的客户端软件浏览，占到 53.6%；与 2011 年相比购物网站 APP 应用在网购用户中

的渗透水平明显加深。 

ü 2012 年实际通过手机购物的用户规模达到 5544 万人，占手机网民的 13.2%。 

ü 2012 年手机网购用户人均手机网购 8 次，年消费金额 1474 元。 

ü 用户使用手机网购的情景较为多元化，有 53.3%的用户在家休闲时用手机网购。对于

一部分用户而言，手机已经开始逐步替代家庭电脑在用户网购中的地位。有 31.8%

的用户是在无法使用电脑联网时用手机网购；26.2%的用户在上班、上学时用手机网

购；还有 13.9%和 10.6%的用户是在乘坐公共交通工具和排队等候时用手机网购。 

Ï 社会化网购行为分析 

ü 28.4%的网购用户表示自己最近半年使用过社会化分享网站，这些用户中使用最多的

社会分享网站是微博类网站，有 62.6%的使用比例；第二位的是蘑菇街，使用率为

33.1%；第三位的是美丽说，使用率为 25.9%。 

ü 使用社会化分享网站的网购用户中，有 52.8%的人表示自己在社会化分享网站上浏览、

关注过商品购物方面信息。在这些关注社会化分享网站上商品信息的用户中，有 18%

的人在决定购买商品之前，会经常登录社会化分享网站看看相关商品信息。 

ü 使用社会化分享网站的网购用户中，有 41.8%的用户在社会化分享网站上看到商品信

息或促销信息，最后实际购买了该商品。其中最近半年购买过 1-3 次的占到了 55%，

购买过 3-5 次的有 23%，5-10 次的有 15%。 

Ï 海外代购行为分析 

ü 4.7%的网购用户最近半年在网上参加过海外代购商品。 

ü 用户海外代购的商品类型，第一位的是服饰，有 50%的比例；第二位的是化妆品及

美容产品，有 26.8%的比例；第三位的是奶粉、婴幼儿用品，占比为 15.2%。 

ü 用户最近半年海外代购平均次数是 4 次，平均金额为 1698 元。 

ü 用户选择通过网络海外代购，最主要的原因是觉得比国内便宜，占 39.9%；第二位的

是由于喜欢的品牌国内没有卖，占 33.9%；第三位的是觉得海外代购的产品质量有保

障，占 30.4%。 

ü 用户网络海外代购遇到的最主要问题是运送时间太长，占 92.6%的比例。 
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Ï 2012 年，对网络购物整体表示满意的用户为 89.3%，与 2011 年基本持平。表示不满意的

用户占比从 6.7%下降到 5.5%。 

Ï 用户网络购物不满意的方面，最多的是送货时间太长，有 49.2%的比例。第二位是感觉商

品与网站宣传不一致，占 49%，第三位是买到假冒伪劣产品，有 23.3%。 

Ï 无论用户网购熟悉产品还是不熟悉的产品，用户评价的因素对选择哪家购物网站影响都

是最大的。相对而言，用户网购熟悉产品时，受价格高低影响更大，有 22.7%的比例；用

户网购不熟悉的产品时，更多受用户评价的影响，占到了 44.8%。 

Ï 65%的用户表示自己通过网上购物减少了外出购物频率，55%的用户表示通过在网上购物，

的确节约了日常购物花费，包括交通费用和商品价格等。 

Ï 用户未来网购消费预期良好。分别有 34.7%和 20.7%的用户表示未来可能或肯定增加网上

购物，只有 5.9%的用户会减少网购消费，还有 29.4%的用户表示相对持平。 
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第第 22 章章  中中国国网网络络购购物物市市场场发发展展环环境境  

2.1 政策法律环境 

国家层面的政策法律监管扶持进一步加强。2012年，相关部门协同推进电子商务发展的

工作机制初步建立，围绕促进发展、电子认证、网络购物、网上交易和支付服务等主题，出

台了一系列政策、规章和标准规范，为构建适合国情和发展规律的电子商务制度环境进行了

积极探索。 

2012年 2月，国家发展改革委、财政部、商务部、人民银行、海关总署、税务总局、工

商总局、质检总局八部委联合发布《关于促进电子商务健康快速发展有关工作的通知》，重点

推动国家电子商务示范城市创建，推动商贸流通领域电子商务应用快速发展，规范电子支付，

推广金融 IC 卡应用，研究跨境贸易电子商务便利化措施等工作。3月，工信部规划司发布《电

子商务“十二五”发展规划》，确定十二五期间电子商务发展的具体目标为交易额翻两番，突

破 18万亿元。企业间电子商务交易规模超过 15万亿元。网络零售交易额突破 3万亿元，占

社会消费品零售总额的比例超过 9%。国家工商行政管理总局发布《关于加强网络团购经营活

动管理的意见》，以规范网络团购市场经营秩序，维护网络消费者和经营者的合法权益。5月，

国家邮政局针对《快递市场管理办法（修订草案）》公开征求意见，《意见》首次建议寄件人

对贵重物品购买保价或保险服务。目前，顺丰、中通、韵达等快递公司已尝试对 2万元以上

的奢侈品进行保价。未保价的物品，损坏或遗失，最多只赔偿运费的 3- 5倍。6月，工业和信

息化部发布《互联网信息服务管理办法（修订草案征求意见稿）》，对实名制、网站准入条件、

公民个人信息安全等问题做出了明确规定。国家发展和改革委员会发布《关于鼓励和引导民

间投资进入物流领域的实施意见》，明确了支持民间资本进入物流业重点领域，提出要为民营

物流企业创造公平规范的市场竞争环境。 

表 2 中央部委 2012年出台网络购物领域相关政策一览表 

 部委 政策 主要内容 

2012年2月 国家发改委、财

政部等 8 部委 

《关于促进电子

商务健康快速发

展有关工作的通

知》 

重点推动国家电子商务示范城市创建，

推动商贸流通领域电子商务应用快速发

展，规范电子支付，推广金融 IC 卡应用，

研究跨境贸易电子商务便利化措施等工

作。 

2012年3月 工信部规划司 《电子商务“十二

五”发展规划》 

确定十二五期间电子商务发展的具体目

标为交易额翻两番，突破 18万亿元。企

业间电子商务交易规模超过 15万亿元。

网络零售交易额突破 3万亿元，占社会

消费品零售总额的比例超过 9%。 

2012年3月 国家工商行政管

理总局 

《关于加强网络

团购经营活动管

理的意见》 

以规范网络团购市场经营秩序，维护网

络消费者和经营者的合法权益。 
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2012年5月 国家邮政局 《快递市场管理

办法（修订草案）》

公开征求意见 

首次建议寄件人对贵重物品购买保价或

保险服务。目前，顺丰、中通、韵达等

快递公司已尝试对 2万元以上的奢侈品

进行保价。未保价的物品，损坏或遗失，

最多只赔偿运费的 3- 5倍。 

2012年6月 工业和信息化部 《互联网信息服

务管理办法（修订

草案征求意见

稿）》 

对实名制、网站准入条件、公民个人信

息安全等问题做出了明确规定。 

2012年6月 国家发展和改革

委员会 

《关于鼓励和引

导民间投资进入

物流领域的实施

意见》 

明确了支持民间资本进入物流业重点领

域，提出要为民营物流企业创造公平规

范的市场竞争环境。 

此外，2012年，由国家工商总局牵头发起的《网络商品交易及服务监管条例》已被列入

国务院“二类立法”计划，这意味着我国首部电子商务监管立法已全面启动。商务部会同有

关部委研究起草了《网络零售管理条例》和《网络零售交易规则管理规定》，力争在电子商务

规制建设上取得突破。电子商务的规范化进程在加快，行业将更加有序发展。 

 

2. 2 经济市场环境 

2012 年，国民经济缓中企稳，经济发展稳中有进，宏观市场环境良好。据国家统计局统

计， 全年国内生产总值 519322 亿元，按可比价格计算，比上年增长 7.8%。分季度看，一季

度同比增长 8.1%，二季度增长 7.6%，三季度增长 7.4%，四季度增长 7.9%。分产业看，第一产

业增加值 52377 亿元，比上年增长 4.5%；第二产业增加值 235319 亿元，增长 8.1%；第三产

业增加值 231626 亿元，增长 8.1%。从环比看，四季度国内生产总值增长 2.0%。 

全年社会消费品零售总额210307亿元，比上年增长14.3%，扣除价格因素，实际增长12.1%。

按经营地统计，城镇消费品零售额 182414 亿元，增长 14.3%；乡村消费品零售额 27893 亿元，

增长 14.5%。按消费形态统计，商品零售额 186859 亿元，增长 14.4%；餐饮收入额 23448 亿

元，增长 13.6%。 
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          数据来源：国家统计局 

图 1 2008- 2012社会消费品零售总额及增长速度 

 

2012 年国内市场运行平稳，国民消费继续保持较快增长，中西部地区消费增长较快，物

价总水平涨势放缓。据商务部监测，1-12 月，3000 家重点零售企业销售额增长 8.3%。其中，

12 月增长 8.5%，增速已连续 5 个月在 8%以上。中西部地区消费增长较快。2012 年，商务部

监测的 3000 家重点零售企业中，中部地区销售额增长 10.7%，西部地区销售额增长 10.6%，

增速分别比东部地区高 4.1 和 4 个百分点。 

此外，经济结构调整有新进展，数据显示，2012 年服务业占 GDP 的比重比上年提高了 1.2

个百分点。中国城镇化率比上年提高了 1.3 个百分点。在经济增长的贡献中，最终消费的贡献

率比资本形成高 1.4 个百分点。2012 年我国 GDP 增长 7.8%，最终消费对 GDP 贡献达到 51.8%。  

 

2. 3 网络基础环境 

2012 年，全国光缆线路长度净增 268.6 万公里，达到 1480.6 万公里。局用交换机容量(含

接入网设备容量)净增 478.1 万门，达到 43906.4 万门。移动电话交换机容量净增 11233.8 万户，

达到 182869.8 万户。基础电信企业互联网宽带接入端口净增 3596.0 万个，达到 26835.5 万个。

全国互联网国际出口带宽达到 1899792.0Mbps，同比增长 36.7%。截止 2012 年末，我国移动

电话普及率达到 82.6 部/百人，比 2011 年提高 9.0 部/百人；3G 网络用户净增 10438 万户，年

净增量首次突破 1 亿户。城镇居民的彩电、计算机拥有率超过 136 台/百户和 80 台/百户，均

比上年有所提高。信息技术的渗透带动作用进一步增强，为改造提升传统产业、推动电子商

务蓬勃发展奠定了坚实的基础。 

此外， 2012 年，全国网民数净增 0.51 亿人，达到 5.64 亿人。手机网民数净增 0.64 亿人，

达到 4.20 亿人，占网民总数的 74.5%；农村网民数净增 0.2 亿人，达到 1.56 亿人，占网民总

数的 27.7%。互联网普及率达到 42.1%，比上年末提高 3.8 个百分点。 

 



2012 年中国网络购物市场研究报告                                           

第    页 16 

 

 

图 2中国网民规模与普及率 
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第第 33 章章  中中国国网网络络购购物物市市场场发发展展现现状状和和特特点点  

3.1 市场交易规模 

2012 年，我国网络购物市场交易金额达到 12594 亿元，较 2011 年增长 66.5%。网络购物

市场交易总量持续增大，但增长率明显减缓。2012 年网络零售市场交易总额占社会消费品零

售总额的 6.1%。 

 

图 3 2006- 2012年中国网购交易金额及增长率 

 

3.2 网购用户规模 

截至 2012 年 12 月底，我国网络购物用户规模达到 2.42 亿，网民使用网络购物的比例提

升至 42.9%。与 2011 年相比，网购用户增长 4807 万人，增长率为 24.8%。 

在网民增长速度逐步放缓的背景下，网络购物应用依然呈现迅猛的增长势头，2012 全年

用户绝对增长量超出 2011 年 1463 万，增长率高出去年同期 4 个百分点（2011 年增长量为 3344

万，增长率为 20.8%）。当前，居民消费在拉动国民经济发展中的重要性明显提升，而网络零

售更是成为促进消费的重要抓手。此外，手机网络购物成为拉动网络购物用户增长的重要力

量，2012 年手机网购用户年增长 136.5%，达到 5544 万人。用户购买力的提升，线上消费习

惯固着和移动、社交网购形式的结合不断推动网络零售市场的壮大，电商企业频繁的低利润

促销也持续激发用户的使用热情，带动了网络购物用户规模的加速增长。 
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图 4 2006.12- 2012.12 年网购用户数量及渗透率 

3. 3 网购商品类别 

2012 年，用户网上购买最多的商品类型是服装鞋帽，81.8%的用户最近半年在网上购买过

服装鞋帽。第二位的是日用百货，用户购买的比例达到 31.6%。第三位的是电脑、通讯数码产

品及配件，用户购买比例为 29.6%。购买家用电器和书籍音像制品的比例也分别为 22.9%和

18.4%。 

 

图 5 2012年网购各类商品的网民比例 
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3. 4 网购消费能力 

3.4.1 人均消费 

2012 年，我国网购用户人均年网购消费金额达到 5203 元，与 2011 年相比增加 1302 元，

增长 25%。 

用户网购消费能力旺盛，56%的用户年网购消费金额都超过了 1000 元；年网购花费

2001-5000 元的用户最多，占到 22.6%；其次是 501-1000 元，占到了 22.3%。随着网络购物商

品类型的丰富化，用户大额网购消费也在增加，数据显示有 6.8%的用户年网购消费在 10000

元以上。 

 

图 6 2012年网购用户人均年网购金额（元） 

3.4 . 2 网购频次 

2012 年，用户网购频次有了显著的提升，用户半年平均网购次数达到 18 次，较 2011 年

增加3.5次。同时，半年网购10次以上的用户比例提升较快，增加了23.8个百分点，达到54.5%。 

 

图 7 2011- 2012年网民半年网购次数 
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3.5 网购地区差异 

2012 年，我国六大区网络购物渗透率最高的是华东地区，达到 47.1%；第二位的是西南

地区，渗透率为 41.3%；第三位的是中南地区，渗透率为 41.2%；华北、东北的网购渗透率分

别为 41.1%和 40.8%。西北地区网购渗透相对最低，为 38.8%。  

表 3 六大区域网络购物渗透率 

地区 渗透率 

华东 47.1% 

西南 41.3% 

ᵍ  41.2% 

华北 41.1% 

东北 40.8% 

西北 38.8% 

中国大陆六区具体划分： 

东北区：黑龙江，吉林和辽宁； 

华北区：北京、天津市，河北、山西省和内蒙古自治区； 

华东区：上海市，山东、江苏、浙江、安徽、福建和江西省； 

中南区：河南、湖北、湖南、广东和海南省，广西壮族自治区； 

西南区：四川、云南和贵州省，重庆市，西藏自治区； 

西北区：陕西、甘肃和青海省，宁夏回族自治区、新疆维吾尔自治区。 

 

 

3. 6 网购支付方式 

2012 年，网络购物用户支付方式最多的是网上银行支付和第三方支付帐号余额支付，分

别为 63.1%和 61.6%。使用货到付款的用户比例也有 32.4%。 

 

图 8用户网购使用的支付方式 

用户网上支付使用支付宝的比例依然最大，网购用户中使用支付宝的占 93.9%。第二、三

位的是分别是财付通和银联在线，使用率为 11.5%和 10.9%。 
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邮局汇款或银行柜台
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借记卡、信用卡）
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图 9用户使用的主要的第三方支付类型 
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第第 44 章章    购购物物网网站站市市场场竞竞争争现现状状  

4. 1 购物网站用户渗透率 

从在各类购物网站中，淘宝网的用户规模依然高居首位，用户渗透率达到 88.1%；第二是

天猫，有 50.7%的用户比例；第三是京东商城，用户渗透率为 29.9%；第四是当当网，用户渗

透率为 16.9%；第五位是凡客诚品，用户占比为 12.2%。 

 

图 10 2012年主要购物网站用户渗透率 

 

4. 2 主要购物网站用户单一度 

网民在特定网站购物的单一度仍在降低。2012 年，有 51.1%的网民只在一个购物网站上

网购。较 2011 年降低了 10 个百分点，较 2010 年降低了 21.6 个百分点。 

 

图 11 2009- 2012只使用一个购物网站的比例 

 

整体来看，各家购物网站的单一用户占比都有所下降。淘宝网用户单一度最高，49.2%的

淘宝网用户只在淘宝网上购物。拍拍网排名第二，用户单一度为 15.2%。天猫用户单一度排名

第三，有 10.8%的天猫用户只在天猫上购物。除此以外，B2C 购物网站中京东商城和当当网用
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户单一度也相对较高，分别为 8.9%和 8.6%。 

 

图 12 2012年主要购物网站单一用户占比 
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4.3 购物网站新增流失分析 

4.3 . 1 购物网站用户新增状况 

网购用户中，2012 年有 13.6%的用户最近半年开始使用新的购物网站。 

2012 年购物网站新增用户中，有 44.2%的用户最近半年开始使用淘宝网，分别有 22.1%和

15.3%的用户最近半年开始使用京东商城和天猫，7.1%的用户开始使用当当网。 

 

图 13 2012年购物网站新增用户新增使用各网站的比例 

对比主要网站的新增用户。2012 年易讯的用户新增率②最高，达到 27.6%。其次是唯品会，

有 22.2%的新增用户。苏宁易购为 14.3%。 

 

图 14 2012年主要购物网站用户新增率 

4.3 . 2 购物网站用户流失状况 

网络购物用户中，2012 年有 6.5%的用户放弃过半年前使用的购物网站。这些购物网站流

失用户③中有 22.9%是淘宝网流失的用户，17.8%为京东商城流失的用户，14%是亚马逊中国流

失的用户。流失用户占比与网站用户群体大小有关，也与用户对网站服务的满意程度有关。 

                                                             
②
购物网站用户新增率=半年新增用户/ 目前用户数。 

③
购物网站流失用户是半年前使用，最近半年放弃使用该网站购物的用户。 
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图 15 2012年主要购物网站流失用户占总流失用户的比例 

 

与 2011 年相比，购物网站用户流失率④明显减少，不同网站之间的用户流失差异较大。

流失用户比例最大的是新蛋中国，流失用户为 37.5%，其次是亚马逊中国和唯品会，分别是 14.8%

和 12.5%。流失率与忠诚度相反，流失率越低的忠诚度越高。淘宝网和天猫的的忠诚度最高。 

 

图 16 2012年主要购物网站用户流失率 

4.3 . 3 购物网站用户流失原因分析 

网购用户放弃使用某一购物网站，最主要的原因是找不到需要的商品，占流失用户的

47.1%。因为商品质量不好和商品价格太高的用户有 24.2%和 17.8%。还有 8.3%的用户是因为

网站欺骗消费者。由于售后服务不到位和快递服务差的均为 4.5%。 

                                                             
④
购物网站用户流失率=半年流失用户数/ 半年前总用户数。 
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图 17用户放弃使用某购物网站的原因 
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第第 55 章章    热热点点领领域域用用户户行行为为分分析析  

5. 1 手机网购 

5.1 . 1 手机查看商品信息 

有 40.7%的网购用户过去半年使用过手机查询过商品。其中首要的方式是登录购物网站的

客户端软件浏览，占到 53.6%；第二位的是手机百度等通用搜索查看，占 28.6%；第三位的是

输入网站打开网站浏览，有 26.4%；使用一淘网等购物搜索和网购推荐类软件浏览的比例分别

为 12.1%和 11.2%。 

与 2011 年相比，网购用户直接登录购物网站查找商品的比例大大增加，购物网站 APP 应

用在网购用户中的渗透明显加深。 

 

图 18网络购物用户最近半年使用手机查询商品的方式 

 

5.1. 2 手机网购用户规模 

2012 年实际通过手机购物的用户规模达到 5544 万人，占手机网民的 13.2%。随着我国移

动网络环境的改善和智能手机的普及，我国电子商务类应用在手机端发展迅速，涨势迅猛。

但是这一群体仅占到网购用户的 22.9%，远低于网购用户中使用手机查询商品信息的比例，这

预示着手机网购用户规模未来还在呈现较快增长。 
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图 19手机网购用户规模及在手机网民中占比 

 

5.1 . 3 手机网购消费能力 

2012 年手机网购用户人均手机网购 8 次，年消费金额 1474 元。 

消费金额方面，用户手机网购消费相对还较低，有 21.7%的用户年消费 101-300 元；18.8%

的用户年消费 801-1000 元。年消费 1000 元以上的占 25.3%。 

 

图 20 2012年用户人均年手机网购金额（元） 

 

消费频次方面，半年消费 1-2 次的有 34.3%；6-10 次的有 27.3%。10 次以上的有 15.5%。  
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图 21 2012年用户人均半年手机网购次数 

 

5.1 . 4 手机网购消费情景 

手机网购提升了用户消费的便利和趣味性，调查显示用户使用手机网购的情景较为多元

化，有 53.3%的用户在家休闲时用手机网购。对于一部分用户而言，手机已经开始逐步替代家

庭电脑在用户网购中的地位；有 31.8%的用户是在无法使用电脑联网时用手机网购；26.2%的

用户在上班、上学时用手机网购；还有 13.9%和 10.6%的用户是在乘坐公共交通工具和排队等

候时用手机网购。 

  

图 22用户手机网购的一般情景 

5. 2 社会化购物 

5.2. 1 网购用户使用社会化网站情况 

有 28.4%的网购用户表示自己最近半年使用过社会化分享网站，这些用户中使用最多的社

会分享网站是微博类网站，有 62.6%的使用比例。第二位的是蘑菇街，使用率为 33.1%；第三

位的是美丽说，使用率为 25.9%。 
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图 23网购用户使用的主要社会化分享网站  

5.2. 2 社会化因素购物影响 

使用社会化分享网站的网购用户中，有 52.8%的人表示自己在社会化分享网站上浏览、关

注过商品购物方面信息。在这些关注社会化分享网站上商品信息的用户中，有 18%的人在决定

购买商品之前，会经常登录社会化分享网站看看相关商品信息，分别有 25%和 37%的用户有时

或偶尔登录查看。 

 

图 24用户在决定购买商品之前，是否登录社会化分享网站查看信息 

 

在用户没有确定购物意向时，也有 18%的人会经常登录社会化分享网站浏览商品展示或促

销信息，有 29%和 28%的人有时或偶尔会查看。 

 

 

图 25用户在没有购物意向时，是否登录社会化分享网站浏览商品和促销 
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有 34.8%的用户在自己的微博上转发过有关商品的信息，主要是看到价格促销、款式中意

的预购商品，转发或@给他人。 

 

5.2. 3 社会化带动网络购物 

使用社会化分享网站的网购用户中，有 41.8%的用户在社会化分享网站上看到商品信息或

促销信息，最后实际购买了该商品。 

其中最近半年购买过 1-3 次的占到了 55%，购买过 3-5 次的有 23%，5-10 次的有 15%。 

 

图 26用户最近半年受社会化分享网站影响购物的次数 

5. 3 海外代购 

5.3 . 1 代购商品 

有 4.7%的网购用户最近半年在网上参加过海外代购商品。用户海外代购的商品类型，第

一位的是服饰，有 50%的比例；第二位的是化妆品及美容产品，有 26.8%的比例；第三位的是

奶粉、婴幼儿用品，占比为 15.2%。 

 

图 27用户网上海外代购商品类别 

5.3 . 2 消费能力 

用户最近半年海外代购平均次数是 4 次，平均金额为 1698 元。 
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消费金额方面，有 24.1%的用户年网络海外代购 801-1000 元。此外有 15.2% 的用户年消

费在 1501-2000 元，13.4%的用户消费 2001-3000 元，12.5%的用户消费 3001-5000 元。 

 

图 28 2012年用户半年人均网络海外代购金额（元） 

消费频次方面，整体用户海外代购频次还相对较低，超过一半的用户（55.9%）半年海外

代购仅为 1-2 次，3-4 次的有 28.4%。  

 

图 29 2012年用户半年海外代购次数 

5.3 . 3 代购原因及方式 

用户选择通过网络海外代购，最主要的原因是觉得比国内便宜，占 39.9%；第二位的是由

于喜欢的品牌国内没有卖，占 33.9%；第三位的是觉得海外代购的产品质量有保障，占 30.4%。 
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图 30用户选择网络海外代购的原因 

 

用户网络海外代购最常用的方式是在国内网站使用代购服务，占 57.1%；第二位的是直接

上海外网站购买，直接快递或通过转运公司递送，占 30.4%。 

  
图 31用户网络海外代购的方式 

有接近一半的用户网络海外代购选择美国，占 47.3%；第二位的是日本，占 15.5%；第三、

四位分别为英国（13.6%）和法国（12.7%）。 

 

  
图 32用户海外代购的国家和地区 
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5.3 . 4 海外代购问题 

用户网络海外代购遇到的最主要问题是运送时间太长，占 92.6%的比例。其次是无法正常

退换货，占 22.2%。信用卡在国外遭遇盗刷的有 7.4%。 

  
图 33用户网络海外代购遇到的主要问题 

 

用户通过网络海外代购，运送的时间相对较国内更长，有 42 的用户表示 10 天以内达到；

27%的用户是 10 天到半个月到达；25%的用户是半个月到一个月收货。 

 

  
图 34用户一般海外代购运送的时间 
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第第 66 章章  网网络络购购物物用用户户特特征征与与行行为为分分析析  

6. 1 网购用户特征 

6.1.1 性别结构 

网络购物用户中男性比例相对偏高，2012 年男性占到 62.6%，女性用户为 37.4%。与 2011

年相比，男性占比偏高的情况更加突出，提升了 1.7 个百分点。 

 

图 35 2011- 2012年网购用户性别结构 

6.1.2 年龄结构 

网络购物用户年龄分布逐步向中高龄倾斜，31岁以上用户占比达到35.6%，较2011年占比

提升8.9个百分点。而30岁以下人群占比相对下降，尤其是18-24岁之间的用户占比下降了7.2

个百分点。 

 

 

图 36 2011- 2012年网购用户年龄结构 

6.1.3 学历结构 

网购用户向低学历群体继续渗透。2012 年，大学本科及以上的网购用户占比从 44.8%下

降到 41%，初中及以下和高中学历网购用户分别占比提升 4.1 和 3.7 个百分点，达到 11.9%和 

23.6%。 

60.9%

39.1%

62.6%

37.4%

0%

20%

40%

60%

80%

男性 女性

2011 2012

1.5%

37.5%
34.4%

14.9%

6.2% 5.6%

1.0%

30.3%
33.1%

18.4%

7.1%
10.2%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

不到18岁 18~24岁 25~30岁 31~35岁 36~40岁 40岁以上

2011年 2012年



2012 年中国网络购物市场研究报告                                           

第    页 36 

 

图 37 2011- 2012年网购用户学历结构 

6.1.4 职业结构 

网购用户中依然是企业公司人员占比最多，达到 37%，但较为 2011 年降低 3.9 个百分点；

个体户和自由职业者占 19.4%，较 2011 年增加 3.2 个百分点；学生群体为 14.1%；党政机关事

业单位占 9.1%。 

 

图 38 2011- 2012年网购用户职业结构  

6.1.5 收入结构 

 网购用户的收入结构继续向中高端发展。74.3%的网购用户月收入在2000元以上，较2011

年增加 6 个百分点。其中月收入在 3001-5000 元的比例最大，占到了 29.7%。2001-3000 元的

也有 19.2%。月收入在 5000 元以上的也有 25.4%。 
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图 39 2011- 2012年网购用户收入结构 

6.1.6 城乡结构 

网购用户主要集中在城市，有 91.1%的人居住在城镇，只有 8.9%的网购用户居住在农村。 

 

图 40 2010- 2012年网购用户城乡分布 

6. 2 手机网购用户特征 

1η ַ ῶ 

2012 年，手机网络购物用户中男性比例更高，占到 67.1%，与 2011 年相比下降 2.9 个百

分点，女性用户占比相应上升。  
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图 41手机网购用户性别结构 

2. Ẉ ῶ 

手机网购用户逐步从年轻群体向中年群体发展，2012年25-30岁用户从31.8%上升到34.7%；

31-35岁用户从15.5%上升为20.7%。 

 

 

图 42手机网购用户年龄结构 

3. Ḙᴖ ῶ 

手机网购用户逐步向低学历用户渗透，其中初中及以下用户占比从 2011 年的 3.8%提升为

11.2%。 
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图 43 手机网购用户学历结构 

4. ѝ ῶ 

手机网购用户中最多的是企业公司人员，达到 37.9%，第二位的是个体户及自由职业者，

占 21.1%；第三位的是学生，占到 13.8%。 

 

图 44 手机网购用户职业结构  

5. ᾁԃ ῶ 

手机网购用户收入向两端扩展，一方面月收入在 500 元以下的从 3.1%提升到 6.1%；另一

方面月收入在 8000 元以上的也从 10%上升为 19%。 
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图 45 手机网购用户收入结构 
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第第 77 章章网网络络购购物物满满意意度度及及网网站站选选择择因因素素  

7.1 网络购物满意度 

2012 年，对网络购物整体表示满意的用户为 89.3%，与 2011 年基本持平。表示不满意的

用户占比从 6.7%下降到 5.5%。 

 

图 46 2011- 2012年用户对网络购物整体满意度评价 

7.2 网络购物不愉快经历 

用户网络购物不满意的方面，最多的是送货时间太长，有 49.2%的比例；第二位是感觉商

品与网站宣传不一致，占 49%；第三位是买到假冒伪劣产品，有 23.3%。 

与 2011 年相比，用户感受到的不愉快的各类比例都有所下降，最突出的是送货时间太长

从 61.6%下降到 49.2%，商品与网站宣传不一致从 59%下降到 49%。 

 

图 47用户主要的不愉快网购经历 

 

7.3 购物网站选择因素  

无论用户网购熟悉产品还是不熟悉的产品，用户评价的因素对选择哪家购物网站影响都

是最大的。相对而言，用户网购熟悉产品时，受价格高低影响更大，有 22.7%的比例；用户网

购不熟悉的产品时，更多受用户评价的影响，占到了 44.8%。 
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图 48用户购物网站选择因素 

 

7. 4 网络购物对线下购物的影响  

用户通过网上购物的确减少了外出购物的频率。调查显示有 65%的用户表示自己通过网上

购物减少了外出购物频率；还有 33%的用户表示基本没有减少也没有增加。 

  
图 49通过在网上购物，是否减少了外出购物的频率 

 

55%的用户表示通过在网上购物，的确节约了日常购物花费，包括交通费用和商品价格等；

7%的用户感觉购物费用不仅没有节约，反而增加了；还有 38%的用户表示基本没有节约，也

没有增加。 
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图 50通过在网上购物，用户是否节约了日常购物花费 

 

7. 5 未来网购预期 

用户未来网购消费预期良好。分别有 34.7%和 20.7%的用户表示未来可能或肯定增加网上

购物，只有 5.9%的用户会减少网购消费，还有 29.4%的用户表示相对持平。 

 

图 51用户未来会增加还是减少网购 
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