
北京服务满意度调查

先行赔付加分
千人千面完善网购体验

伴随电商消费愈发成熟，消费目标更加明确，消费者更加倾向多场景化的消费，并且购买目的性强、重服
务和品质。目前，多数消费者不完全会因商品降价、促销宣传等原因盲目购买，对电商平台的依赖和高频次消
费源自于对平台服务的信任。调查数据显示，先行赔付、假1赔3、7天无理由退换货等成为电商的拉分项，但平
台制定的规则不健全、商品的图文不符以及价格变动频繁均掣肘电商发展。

企业声音

线上和线下消费者实际上有大量互补性， 线上
与线下的零售企业也有大量的互补性， 双方需要携
手才能为消费者提供更好的服务。

京东大数据研究院首席数据官刘晖:

消费升级的趋势从未改变，而且还将持续向上，
国内消费市场正进入一个品质、服务、体验全面升级
的阶段。 消费升级趋势下， 企业需要洞察消费新需
求，并注重消费者服务体验。

北京苏宁易购总经理郝嘉:

电商平台带有着先天的优势和话语权，有时会设置一些不合理的交易

规则来限制消费者权利，消费者多数情况下需要同意才能使用，但消费者

通常因不了解这些规则或习惯性忽略便选择同意，此举导致消费者增加维

权成本。在调查过程中有56.45%的消费者认为网购时平台规则不健全是最

大的缺陷，其次为存在欺诈行为、对消费者个人信息保护不够。

规则不健全掣肘满意度

电商

发货不及时拉低电商形象

发货不及时、价格变动频繁以及客服沟通迟缓成为拉低电商服务标准

的三大原因，其中发货不及时占比最高，为39.69%。目前，众多电商平台要

求商家（预售商品除外）在24小时、72小时内必须发货，但消费者更希望商

家在接到订单后立刻发货。发货不及时、包裹等待揽收时间过长均会影响

消费者的购物心情。基于此，平台制定规则时也要加强监管，商家则需履行

服务承诺，如果商品无法及时发货，平台与商家应及时与消费者沟通。

“先行赔付”是指商家出现售假行为并给消费者造成损失，电商平台先

对消费者进行赔付，从而取得代位追偿权，对售假商家进行索赔。“先行赔

付”压缩了消费者的维权流程，提高了赔偿效率，降低消费者维权成本。电商

平台“先行赔付”取得追偿权之后，就要善用该项权利，积极主动依法维权，

利用平台资源和信息优势全力打击售假商家，促使电商环境得到净化。

先行赔付成加分项

“千人千面”已经成为常态，电商基于日渐成熟的大数据技术，对消费客

单价、购买频次、品类需求、品牌选择等行为进行分析，推荐更适合消费者的

商品和服务，并形成增值服务内容精准推送给消费者。电商利用大数据为消

费者营造着更加温馨的购物环境，消费者每次搜索后产生的“销量排序、综

合排序、价格排序”，都是基于大数据系统，间接地帮助消费者做出选择。

“千人千面”完善网购体验
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■消费者在电商平台购物时遇到的不满意情况
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