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“五项全能”比拼，为何这家电商胜出
今年“双十一”消费者更看重综合性价比，京东成用户选择NO. 1

理性购物趋势明显

调查显示，虽然“双十一”购物节已
经进入了第15个年头，但今年的“双十
一”依然充满巨大吸引力，有97 . 45%的
被调查者参与了或准备参与大促活动。
在“双十一”到来之前，多数人已经提前
一周以上就开始浏览商品了，占比达
38 . 14%。

在狂欢的同时，理性购物趋势日益
明显。数据显示，今年重度参与“双十一”
购物的被调查者（集中释放购物需求，大
量囤货）占比35 . 70%，明显少于轻度参
与人群（少量购买，适度囤货，占比
46 . 63%）。这一数据说明，在网购已经成
为常态的情况下，大量囤货、集中购买的
必要性正在降低，多数人更是瞅准了个
别的高性价比商品，在反复比对后精准
出手。

另有一组数据可以进一步佐证消费
者越来越理性。在消费者类型的调查中，

“对商品进行认真分析、比较才能作出决
定（理智型）”的被调查者数量排名第一，
占比为34 . 70%；从经济角度考虑，“对商
品的价格非常敏感（经济型）”的排名第
二，占比为32 . 34%；“容易受以往品牌、
体验的影响（习惯型）”的排名第三，占比
为24 . 29%；“容易受到商品、外观质量和
广告宣传影响（冲动型）”和“容易受到直
播导购影响（感情型）”的消费者则明显
较少，占比分别为6 . 11%和2 . 57%。

“低价”有了新内涵

面对各大平台的价格比拼，消费者
表现出怎样的心理变化？数据显示，在产
品质量仍是购物考量的重要因素的前提
下，消费者所期待的“低价”已经有了新
的内涵。

调查结果显示，参与本次调查的消
费者中，有43 . 72%的消费者期待的是

“有质量保证、服务保证的综合性价比更
优的产品”；“同一件商品买到全网最低
价”的排在第二，占比3 3 . 6 0%；还有
20 . 70%的消费者期待“更丰富的低价格
段的产品选择，比如丰富的9块9包邮产
品”。

综合来看，“双十一”期间消费者更
加看重商品的综合性价比，而不是单纯
的低价，这与消费升级的大环境影响不
无关系。

京东平台为何受青睐

不同的电商平台有着自己不同的定
位和特色，吸引力各不相同，那么，今年

“双十一”，面对不同的平台诱惑，消费者
是如何选择的呢？

数据显示，参与本次调查的消费者
中，有41 . 72%的消费者将京东作为“双
十一”购物狂欢节的首选平台，选择淘宝
/天猫的为40 . 16%，二者相差不大。综合
来看，今年“双十一”，京东在坚持低价的
同时，以持续引领行业的服务保障为消
费者带来了极致性价比消费体验。

选择电商平台时，消费者考虑的因
素首先集中在平台的产品种类、产品质
量方面，占比分别为19 . 53%、19 . 06%；
产品价格、售后服务居第二阵营，占比分
别为17 . 20%、17 . 15%；物流服务占比为
14 . 61%；百亿补贴等优惠政策占比为
10 . 06%。

在价格竞争力方面，消费者对于
不同的平台又有哪些不同的体验呢？
参与本次调查的消费者中，有39 . 86%
的消费者认为京东平台在“双十一”期
间的价格更有竞争力，其次为淘宝/天

猫、拼多多，这可能与京东推出的百亿
补贴等优惠政策的力度大、影响力大
有一定关系，据了解，京东今年还推出
了30天超长价保，超8亿商品参与全程
价保，消费者完全不用担心买贵，进一
步提升了消费体验。

在物流服务方面，本次调查中，有
48 . 84%的消费者认为京东的物流服
务最有竞争力；其次是淘宝/天猫，占
比23 . 95%；拼多多的占比为12 . 09%。
京东拥有自家高效的物流团队，在物
流服务方面有着良好的口碑和丰富的
经验，因此获得较高满意度也就不足
为奇。

对于消费者来说，选择哪个平台
购物，售后服务也是一个重要的考虑
因素。那么，哪个平台的退换货和售后
服务更有竞争力？参与调查的消费者
中，大多数用户认为京东平台的退换
货和售后服务更有竞争力，占据了
48 . 60%的比例；淘宝/天猫、拼多多分
别占比27 . 09%和8 . 72%；抖音、快手和
小红书的占比均不到5%。从数据中可
以看出，不同平台在退换货和售后服
务方面产生的反响存在一定差异，这
或许也与各个平台在售后服务方面的
投入和策略不同有关。据了解，“双十
一”期间，京东在售后服务方面不断加
码，3C数码以旧换新、家电家居即送即
装、鞋服30天自由换、生鲜源头直发包
邮、汽车用品车载电器“365天无忧换
新”、京东国际“正品鉴别”、京东医生

“24小时在线，平均30秒接诊”等品类
特色服务，全新推出“晚发赔”“买贵双
倍赔”等。

产品丰富度、产品价格和服务等构
成购物体验中的综合服务力，从调研结
果来看，京东综合服务的竞争力以
47 . 09%位居第一。

品类调查

服饰类商品消费占比最高

今年“双十一”，消费者对哪类商品
情有独钟呢？

数据显示，参与本次调查的消费者
中，选择服饰类的占比最高，达到了
19 . 31%；电子产品类排名第二，占比为
1 6 . 4 2 % ；食品类排名第三，占比为
1 5 . 4 3%；化妆品类排名第四，占比为
13 . 30%。

可见，在“双十一”期间，消费者购
买的主要是实用商品和生活必需品，
这也说明消费者的消费理念更加成
熟、务实。

人群画像

3000元以内消费超半数

参与本次调查的消费者中，大多数
人的月收入水平集中在4000元至10000元
之间，占比为67 . 56%，其中4000—7000元
的比例最高，达到35 . 47%。

参与本次调查的消费者中，大部分
人的消费预算或支出集中在1000—3000
元，占比为45 . 35%；其次有19 . 77%的被调
查者的预算或支出为1000元以下。也就
是说，预算或支出在3000元以下的消费
者占到了65 . 12%。预算或支出在5000元
以上的消费者的占比达到了18 . 26%，数
量也较为可观。
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年年“双十一”，
今年不寻常。今年的

“双十一”是后疫情
时代的第一个“双十
一”，消费者的心理
发生了哪些变化？在
物流保障、品质追求
和低价促销等方面，
有着怎样的权衡和
取舍？齐鲁晚报壹点
智 库 日 前 发 起 了

“‘双十一’网购消费
心理和行为问卷调
查”，调查结果显示，
消费者最期待的是

“有质量保证、服务
保证的综合性价比
更优的产品”，在产
品种类丰富度、高品
质、大品牌、产品价
格、售后服务和物流
服务等“五项全能”
比拼中，京东成为消
费者在今年“双十
一”的首选购物渠
道。

不在意价格，只在意品质和服务1 . 98%

更丰富的低价格段的产品选择，比如
丰富的9块9包邮产品20 . 70%

同一件商品买到全网最低价
33 . 60%

有质量保证、服务保证的综合
性价比更优的产品43 . 72%

选择首选平台的主要原因是？

“双十一”各大平台都在比拼价格力

您期待的低价是?

“双十一”购买产品时，您最关注以下哪些要素?

“双十一”以来，您的购物体验中，

觉得哪个平台的综合服务更有竞争力？
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