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网购手机用户消费行为及营销对策
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[摘摇 要] 摇 移动购物时代的到来以及消费者对网购方式的热衷,手机市场的发展潜力和竞争状况也深受其影响,如何定

位本行业目标市场,明晰网购手机用户特点是手机行业生产商和销售商普遍关注的焦点。 文章首先采用问卷调查方法分析

了手机市场上网购手机用户行为的影响因素,在此基础上利用阿里平台的数据分析工具淘宝指数进一步明晰网购手机用户

的消费偏好和消费趋势。 最后提出手机行业在线企业的营销对策:产品策略、品牌策略、价格策略、多元化发展策略以及客户

关系管理策略。
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摇 摇 手机市场环境的日益动态化,顾客需求的日益多

样化,技术创新速度不断提高,竞争者反应速度不断

提升,使竞争优势的可创造性越来越高,可保持性越

来越低,行业间竞争也在不断加剧,出现“百家争鸣冶
局面。 如何定位企业目标市场,明晰网购手机用户特

点是手机行业生产商和销售商普遍关注的焦点,探索

消费者的消费行为,有利于企业以消费者为中心,及
时调整产品与服务策略,提高企业的动态竞争优势。

一摇 网购消费者行为影响因素综述

根据科特勒的“7O冶研究法,研究消费者的购买

行为,首先要明确购买者、购买对象、购买目的、购买

组织、购买方式、购买时间、购买地点。 随着电子商

务时代的到来和成熟,网民的线上活动日益丰富和

活跃,网购消费者在作出购买决策,践行购买行为

前,除了受到个人因素的干扰,表现出不同的消费行

为,还会受到来自各种外在因素的影响,本文通过对

相关研究成果进行梳理,对影响网络消费者购买行

为的因素进行总结,如表 1 所示。

表 1摇 影响网络消费者购买行为的因素[1 - 8]

视角 影响因素 涵义 来源

一般视角

产品因素 产品类型、质量、产品信息的丰富度和可信度 Hirschman,Castro 等

价格因素 价格优势、促销因素 Kung、倪明等

企业形象 在线企业的成长年限、信誉度、好评率、品牌因素 Chen,Teng 等

物流因素 物流的及时性和有效性 伍丽君、Chen 等

网站技术因素 信息安全因素、支付因素、网站风格、搜索成本 Hsieh,Castro 等

心理
学和
社会

学视角

传统价值观
儒家价值观影响人们的生活方式,从而影响人们的消费观念和购买
行为

潘煜, 高丽等

心流体验 消费者情感和购买体验影响消费者购买行为 Cetin伲,Mazaher 等
性别因素 男性的探索性行为与网络参与度低于女性 Richard,Chebat 等

传播
学视角

口碑效应 在线评论(负面、正面)、产品论坛等 Lee,Park 等

从众效应 口碑效应、成交量影响消费者购买行为 Chen,Lai ,Goh 等

摇 摇 手机市场上网购消费者购买行为特征既具有一

般性又具有特殊性。 一方面由于 4G 时代的来临以

及通信技术的发展,手机的使用费用与手机的购买

费用大大降低,手机产品的更新换代日趋频繁,手机



的生命周期大大缩短;另一方面,手机用户消费理念

日趋成熟,尤其是网络购买者,拥有更多的信息交流

渠道,从而拥有更多的消费选择机会,消费需求日趋

主体化、个性化、多样化。 因此,分析手机市场上网

购用户的行为特征及消费偏好对在线企业的经营决

策是十分必要的。

二摇 网购手机用户消费行为的影响因素分析

由于手机市场上网购手机用户基本上是目标明

确的消费者,他们很明确自己购买什么型号的手机

产品,然后通过关键词搜索,比质、比价、比品牌、比
服务,最终决定在“何处冶购买,为明晰影响网购手

机用户消费行为的影响因素,笔者设计了相关问卷,
问卷分为三个部分,目的在于分别调查网购手机用

户选择线上购机的原因、网购手机用户确定购买机

型时考虑的因素以及明确购买机型的网购用户购机

时考虑的因素。 其理论依据来源于相关文献综述

(见表 1),且为了更全面的了解各种影响因素,笔者

采用访谈法对有网购手机经验的消费者进行调查,
对影响网购手机用户的因素进行完善补充。 在调查

中同时要求被调查者选择哪些是他们购机的考虑因

素及首要考虑因素。 本文采用线上调查和方便抽样

的方式,选取湖南、河南、上海、深圳四个地区的消费

者进行调查。 因为这四个地区分属内地与沿海,或
为人口大省,或为经济发达地区的典型代表,最后回

收有效问卷 1762 份(无网购手机经历以及问卷选择

项缺失均为无效问卷)。
根据问卷统计结果,首先,影响网购手机用户选

择线上购物的因素主要有:价格便宜、促销力度大、方
便比质比价,送货上门、退换货方便、线下无货、没时

间逛街、钟情于网购方式,如图 1 所示。 其中,将价格

便宜作为首要购机因素的占比 33. 6%,将促销力度大

作为首要购机因素的占比 29. 12%。 显然价格因素仍

是影响消费者在线购机的主要因素,直降促销能吸引

消费者注意,刺激消费。 而且手机消费者更加主动,
他们利用网络资源,积极浏览不同手机产品,通过比

质比价,最终选购高性价比的手机产品。
其次,影响网购手机用户确定购买机型的因素

主要有:产品性能 /参数 /配置、价格、质量、售后、品
牌、口碑 /网友评价、外观 /图片以及促销活动。 如图

2 所示,其中产品性能 /参数 /配置(占比 20. 34% )、
价格(占比 18. 25% )、质量(占比 16. 56% )是网络

消费者考虑的几项重要因素。 结合访谈和问卷调

查,高达 99%的网购手机用户倾向于购买智能机,
传统品牌忠诚度降低,品牌作为他们购机的考虑因

素,但不再是最重要的因素,他们乐于尝试新产品。

图 1摇 2014 年网购手机用户选择在线购机的原因

图 2摇 2014 年网购手机用户确定购买机型时考虑的因素

最后,明确所要购买机型的网络消费者在具体

践行购买行为时,同样会受到一系列因素的影响。
这些因素主要有:价格、口碑 /网友评价、商家信誉度

/好评率、促销活动、售后、描述相符度、退换货方便、
网站信息 /支付安全、物流、支付便捷性、销量排名、
服务态度、网站体验、发货速度、店铺 /企业成立年

限。 如图 3 所示,其中价格(占比 21. 12% )、口碑 /
网友评价(占比 18. 39% )、商家信誉度 /好评率(占
比 15. 37% )、促销活动(占比 13. 87% )、售后(占比

13. 61% )是网购手机用户购机前考虑的重要因素。
综上所述,影响网购用户购机的原因如表 2 所示:

表 2摇 影响网购手机用户购买行为的因素

企业网购用户
选择在线购机的
原因

确定购买机型时
考虑的因素

具体践行购买
行为时考虑的
因素

1、产品策略;
2、价格策略;
3、品牌策略;
4、客户关系
管理策略;5、
多样化策略

1、价格便宜;2、促
销力度大;3、价格
透明,方便比价;
4、产品信息和种
类更丰富,方便比
质;5、送货上门;
6、退换货方便;7、
线下无货;8、没时
间逛街;9、钟情网
购产品

1、产品性能 / 参数
/配置;2、价格;3、
质量;4、售后;5、
品牌;6、口碑 / 网
友评价;7、外观 /
图片;8、促销活动

1、价格;2、口碑
/ 网友评价;3、
商 家 信 誉 度 /
好评率;4、促销
活动;5、售后;
6、描述相符度;
7、退换货方便;
8、网站信息 / 支
付安 全; 9、 物
流;10、支付便
捷性;11、销量
排名;12、服务
态度;13、网站
体验;14、发货
速度;15、店铺 /
企业成立年限
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图 3摇 2014 年明确购买机型的网购用户购机前考虑的因素

三摇 基于淘宝指数的手机市场目标消费群体的分析

在明晰影响网购手机用户影响因素的基础上,
笔者试图进一步对网购手机用户特征及消费偏好和

消费趋势进行探究,但由于问卷调查受样本量、抽样

方法、抽样群体的可靠性等因素的影响,调查消费偏

好存在一定程度的主观性,而淘宝指数是阿里巴巴

旗下的数据分析工具之一,其统计分析数据来源于

淘宝和天猫的总数据,样本量和数据的可靠性得到

保障,且淘宝网目前拥有近 5 亿的注册用户数,每天

有超过 6000 万的固定访客,在线商品数已经超过了

8 亿件,平均每分钟售出 4. 8 万件商品,已经成为世

界范围的电子商务交易平台之一。 因此,本文以淘

宝指数为分析工具,选取手机市场消费数据进行分

析,宏观上对手机市场的网购消费者的特征进行研

究,对消费者的人口特征、消费偏好及群体趋势进行

分析,从而为管理决策提供依据。
(一)网购手机用户的基本属性分析

网购手机消费者的消费心理和消费行为既具有

传统性又具有独特性。 选取 2011. 12. 01—2014.
01. 01 期间的数据[9],利用淘宝指数对消费者不同

人口特征进行分析,我们可以得出如下结论:
1、男性消费者更愿意通过网络搜索手机销售信

息并购买,该群体的搜索和成交指数都在 70%
以上;

2、网购手机用户以 18 ~ 29 岁的青年为主,该群

体的搜索和成交指数都在 60%以上;
3、网购手机用户的地域分布多集中在广西、山

东、贵州、四川、河南等地区;
4、网购手机用户大多同时也喜欢网购数码、户

外、运动、零食等产品;
5、网购手机用户多以互联网购物成交笔数在

41 笔 ~ 151 笔的网购新手和网购初级者为主;
6、中等收入的消费者更愿意网购手机,直降促

销更能吸引消费者关注。
(二)网购手机用户的消费偏好分析

淘宝指数的市场细分功能,可以对最近 30 天

(2013. 11. 16—2013. 12. 15)不同群体网购手机用

户的消费偏好进行研究,通过整理归纳相关数据得

到不同群体网购手机用户的消费偏好如表 3 所示。
1、品牌关注方面:手机主流品牌优势依旧明显,

然而手机网络消费者同时不再盲从传统品牌,他们

支持高性能低价格手机产品的出现并乐于尝试,尤
其传统品牌苹果、三星、小米、诺基亚仍为最受用户

关注的品牌;UKING、VIVO、联想及中兴也颇受中低

收入用户群体的欢迎。 此外,尼凯恩最受 50 岁以上

的用户群体关注。
2、产品关注方面:苹果 5s、红米、苹果 4s、尼凯

恩 NX 32G 最受用户关注,值得注意的是,31 岁以上

的用户群体,尤其是女性群体比较偏好尼凯恩 NX
32G,这表明,女性消费者多亲睐于为家人在线购买

中老年专用手机。
3、产品特征方面:智能手机越来越受到欢迎,尤

其是 4. 5 英寸、4. 7 英寸、5. 0 英寸的四核机型关注

度比较高,其中 26 - 35 岁的群体,尤其是女性白领,
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多倾向于在线购买天时达 2. 6 英寸、紫光电子 2. 4
英寸的机型。

4、核心用户群体方面:用户群 A = {性别 = 男

性;年龄 = 18 ~ 29 岁;买家等级 = 新手和初级;收入

=中等}为网络购买手机的核心用户群体,所占比

例最大。
5、购买渠道方面:消费者倾向于通过手机产品

官网购买手机,而且网购手机用户目的性比较明确,

品牌名称是手机网络潜在消费者通过搜索引擎最常

使用关键词。 根据淘宝指数的排行榜功能可以对最

近一周的热搜关键词、涨幅最快的热搜关键词、手机

品牌排行及相应的涨幅进行分析,如 2013. 12. 08—
2013. 12. 14 期间热搜关键词排名依次为手机、
iphone 5s 、小米 3,涨幅最快的热搜关键词排名为:
小米官方旗舰店、小米、小米旗舰店,涨幅分别为

77. 14% 、61. 87% 、57. 53% 。

表 3摇 2013. 11. 16—2013. 12. 15 不同群体网购手机用户消费偏好

不同人群特征 偏好品牌 偏好商品 偏好属性

性别
男 苹果;三星 苹果 5s;红米 UKING4. 5 英寸四核;UKING5. 0 英寸四核

女 三星;苹果 苹果 5s;尼凯恩 NX 32G 天时达 2. 6 英寸;紫光电子 2. 4 英寸

年龄

18 ~ 25 苹果;三星 苹果 5s;苹果 4s;红米 UKING 4. 5 英寸四核;UKING5. 0 英寸四核

26 ~ 30 三星;苹果 苹果 5s LG 5. 0 英寸四核;天时达 2. 6 英寸

31 ~ 35 三星 苹果 5s;红米 天时达 2. 6 英寸;4. 5 英寸双核

36 ~ 40 三星 尼凯恩 NX (32G) UKING 5. 0 英寸 四核;4. 5 英寸 双核

41 ~ 50 三星 尼凯恩 NX 32G;苹果 5s UKING 5. 0 英寸 四核;4. 5 英寸双核

51 ~ 60 三星;尼凯恩 尼凯恩 NX UKING 5. 0 英寸四核;MANN 3. 0 英寸

60 ~ 尼凯恩 尼凯恩 NX ACT / 安科讯 4. 3 英寸

身份
白领 三星;苹果 苹果 5s,红米 UKING 4. 5 英寸四核;天时达 2. 6 英寸

学生 诺基亚;三星 红米;苹果 5s UKING 4. 5 英寸 四核

买家
等级

新手 三星;小米 红米;苹果 4s;尼凯恩 UKING 4. 5 英寸 四核

初级 三星;苹果 苹果 5s;红米;苹果 4s UKING 4. 5 英寸四核; UKING 5. 0 英寸

中级 三星;苹果 苹果 5s 天时达 2. 6 英寸;4. 5 英寸双核

资深级 三星;苹果 苹果 5s UKING 5. 3 英寸 四核

骨灰级 三星;苹果 苹果 5s Mops 5. 7 英寸 四核 + 四核

消费
层级

低 UKING;VIVO vivo S9;安卓智能手机 UKING
偏低 诺基亚;天语 安卓智能手机;vivo S9 UKING 5. 0 英寸四核

中等 三星;小米;诺基亚 红米;尼凯恩 UKING 4. 5 英寸四核;4. 5 英寸双核

偏高 三星;苹果 苹果 5s;苹果 4s LG 5. 0 英寸 四核; LG
高 苹果;三星 苹果 5s LG 5. 0 英寸 四核;LG

四摇 营销对策

根据影响网购手机用户购机的因素以及网购手

机用户的特征、消费偏好和消费趋势,在线企业可采

用以下经营策略:
(一)产品策略

手机行业的产品更新换代速度日益加快。 根据

以上分析,智能手机越来越受到用户欢迎,产品性能

/参数 /配置和价格是影响消费者购买决策的的最重

要的因素,尤其 4. 5 英寸、4. 7 英寸、5. 0 英寸的四核

机型关注度比较高。 因此,对手机生产商来说,具体

的产品实施策略包括以下 2 点:首先,提高新产品研

发能力,提升产品更新换代速度;其次,加大中低端

机型产品的投放量。
(二)品牌策略

根据以上分析,首先,手机主流品牌优势依旧明

显,然而消费者同时不再盲从传统品牌,他们支持高

性能低价格手机产品的出现并乐于尝试;其次,网购

手机用户更倾向于通过手机产品官网购买手机,如
在 2013. 12. 08—2013. 12. 14 这周内有 77. 14%的通

过搜索小米官方旗舰店、57. 53%的搜索小米旗舰店

来了解手机产品信息;再次,网购手机用户目的性比

较明确,品牌名称是手机网络潜在消费者通过搜索

引擎最常使用关键词;最后,网站体验是影响消费者

在“何家购买冶的重要因素。 因此,对手机生产商及

在线销售商来说,具体的品牌实施策略包括 4 点:第
一,手机生产商搭建属于自身企业的官方网站平台;
第二,高度重视用户的网站使用体验;第三,多方位

宣传,让企业网站 /店铺网址利用各种机会曝光,扩
大知名度;第四,持续不断的塑造网上品牌形象。

(三)价格策略

根据问卷调查分析结果可以看出,价格因素、促
销活动、售后服务是影响消费者选择在线购买方式、
选择所购机型和去何家购买的重要因素;中等收入

的消费者更愿意网购手机,直降促销更能吸引消费
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者关注。 因此,对于在线销售商来说,具体的价格实

施策略包括 4 点:第一,改进技术、降低成本,实行低

价定价策略;第二,折扣、促销定价策略;第三,定制

生产定价策略,满足个性化需要;第四,附送免费产

品 /服务策略。
(四)多元化发展策略

马斯洛的层次需求论表明,消费者的需求往往

是多方面的,网购手机的用户往往有购买附带产品

的需求。 因此,对资源闲置、资金、技术等充足的手

机生产商及在线销售商来说,可以横向或纵向的延

伸产品线,不仅可以向手机消费者提供手机及其配

件产品,而且可通过不同消费者的浏览记录,为消费

者量身定制套餐业务,可同时为有其他需求的消费

者提供相应产品,以“副业冶刺激“主业冶,以“主业冶
拉动“副业冶的成交量和用户满意度。

(五)客户关系管理策略

由问卷调查及访谈可知,企业产品 /在线店铺的

信誉度和好评率是影响消费者决定在“何处买冶的

重要因素,口碑 /网友评价不仅影响购买者的使用体

验,更影响潜在购买者的购买态度和购买行为。 因

此,对在线手机销售商来说,具体的客户关系管理策

略包含 3 点:第一,网络会员制营销;第二,提高客户

服务能力和水平;第三,提高管理网络口碑的能力。
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The Study of Online Consumer Behaviour and Marketing
Countermeasures in the Mobile Phone Industry

WANG Tie鄄li, ZHANG Ji鄄yan
(University of South China,Hengyang 421000,China)

Abstract:摇 The advent of the era of mobile shopping and consumer enthusiasm for online shopping way influenced the develop鄄
ment potential and competition condition of the mobile phone market. How to locate the target market and clear online consumer behav鄄
iour characteristics in the mobile phone market is the universal attention paid by the mobile phone industry producers and sellers . This
study firstly analyzed the influence factors of online users爷 behavior in the mobile phone market by questionnaire survey, then research
consumer preferences and consumer trends by Ali platform analysis tool—Taobao index . At last, this study presented product strategy,
brand strategy, price strategy, diversification strategy and customer relationship management strategy for the online marketing in mobile
phone industry.

Key words:摇 mobile phone industry;摇 online consumer behavior;摇 marketing countermeasures
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