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武汉在校大学生网络团购满意度调查与思考 

蔡玉婷  陈涛  刘璇 

（武汉科技大学管理学院，湖北 武汉 430081） 

【摘 要】本文以武汉在校大学生群体为调研对象，结合武汉在校大学生团购行为特点和网络团购行业特征，分

析大学生市场对网络团购的满意度问题，以期对网络团购的商家和团购网站提供一些可参考性的建议。 
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一、基本概念 

网络团购，是指一定数量的消费者通过互联网渠道组织成团，以折扣购买同一种商品。网站向消费者提供同城商家的优惠

商品和服务，并从中抽取佣金，消费者得到优惠的价格，而商家也从中赚取费用。 

消费者满意，是指对一个产品可感知的效果（或结果）与期望值相比较后，消费者形成的愉悦或失望的感觉状态。本文将

网络团购的消费者满意度定义为：在网络团购过程中消费者对企业提供的产品/ 服务的总体满意程度。 

网络团购的满意度影响因素包括：营销规划因素：包括团购网站或者商家的营销策略（返利、积分等）；产品信息因素：

包括对团购产品描述的易理解性、信息完整性、更新通知、有用性、供应商家数目、消费时间限定、价格、折扣和让利、性价

比；服务完整性因素：包括团购商品质量/ 服务合格、商家服务态度、售后便捷、消费记录跟踪、物流配送速度和人员态度；

网络安全因素：包括支付安全和网站可靠性；网站设计因素：包括搜索便捷性、网站整体布局、界面友好、链接速度、购买流

程。 

本文根据艾瑞咨询的相关观点《服务完整性是影响网购满意度最主要的因素》，并参考艾瑞的一个网络购物顾客满意度模

型和琚春华、王蓓（2006）提出的团购模式的形成要素，得出了本文的文章结构。 

二、调研方案 

1、调查对象 

根据艾瑞咨询目前的相关调查，发现大学生群体是网络团购行为偏重的一个庞大群体。本文拟选取较有网络团购代表性的

武汉在校大学生为对象（包括专科生、本科生和硕、博研究生）进行数据收集，实际收集到的样本容量为234，通过对这234名

在校大学生进行网络问卷调查，其中真正参与过团购的人数为114 人。虽然样本容量并不大，但根据问卷的信度和效度的测量，

发现这些数据非常具有代表性。 

2、调研方法和工具 

本研究所使用的调查工具是笔者自行编制的调查问卷，该问卷从5 个维度展开讨论，即产品信息、网络安全、网站设计、
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服务完整性、营销规划，每个维度的因子是根据笔者自己的网络团购经历和调研、以及以往的网络团购研究验证的因子而得出

的，最后结合本问卷的数据分析，得出网络团购满意度影响因素以及关于网络团购的建议和看法。考虑到武汉各个高校网络团

购的情况会因财务情况、商业氛围、地理位置、团购信息渠道不同而有所不同，考虑到被访者很可能因为年龄、性别等用户特

征不同而有所差异，因此笔者特别对武汉理工大学、武汉科技大学、武汉大学、华中师范大学、华中科技大学、中南财经政法

大学等高校进行了访谈和问卷跟踪调查，同时也筛选了被访者的特征，上至博士二年级，下至大学二年级。这些操作上的收获

非常真实、有价值，对问卷的主观调整有很强的指导作用。 

三、结果分析 

1、大学生满意度情况 

根据此次的网络问卷调查显示，参与团购的武汉在校大学生有过半表示“对目前的团购消费者经历满意”，而对团购经历

整体感觉表示“一般”的占到了31.58%，对团购经历表示“不满意或者很不满意”的只占4.38%。整体看来，武汉在校大学生网

络团购消费者满意度反映良好。 

2、信度、效度、相关性分析 

本问卷对武汉在校大学生网络团购满意度调查的信度考核标准主要从25 个问题，五个维度去展开调查，试图检验艾瑞咨询

的相关观点《服务完整性是影响网购满意度最主要的因素》是否适用于网络团购这种特殊的网络营销模式。虽然维度套用了艾

瑞咨询的观点，但是各个维度的因子全部根据团购的特殊性有所调整以适合网络团购的调查。 

整体满意度所有因子的可信度如表 1 所示。 

 

由表1 可知，网络团购满意度的所有因子信度为0.955，因此这次的数据非常有真实性。另外，通过数据分析，可得到产品

信息的信度检测值为0.873，服务完整性的信度检测值为0.851，营销规划的信度值为0.718，网络安全的信度值为0.811，网站

安全的信度值为0.912，且五个维度的信度值全部在0.7 以上，因此整体的信度值非常有说服力。 

将问卷的所有问题进行效度分析，得到问卷整体效度分析表（见表 2）。由表 2 可得知，产品信息维度的 KMO 值为 0.84，

服务完整性维度的 KMO 值为 0.827，营销规划维度的 KMO 值为 0.5，网络安全维度的 KMO 值为 0.5，网站设计的 KMO 值为 0.863。

整体看来，产品信息、服务完整性、网站设计维度数据很有效。 
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将量化的变量之间两两做相关分析，可以得到结果如表3所示。 

 

从表3 中的结果可以看出，产品信息和服务完整性、营销规划显示弱相关性。网络安全维度与网站设计维度则与总体满意

度没有相关性。这与艾瑞咨询的相关观点并不相符，但是也为网络团购的满意度影响因素分析提供了一些参考与对比。 

四、结论与思考 

1、结论 

原假设：艾瑞咨询的相关观点《服务完整性是影响网购满意度最主要的因素》模型适用于网络团购这种特殊的新型网购营

销模式。而根据我们的数据分析得知，网购满意度影响因素中的最主要因素只有产品信息、服务完整性、营销规划这三个维度

与网络团购有弱相关性。而在网购满意度影响因素中的网站设计和网站安全反而对网络团购并无明显相关性。由此可得出以下

结论：一是武汉在校大学生绝大多数对于网络团购整体情况表示满意，也愿意继续参与团购；二是影响武汉在校大学生团购满

意度的主要因素目前可以断定有产品信息、服务完整性和营销规划，当然还有其他方面的影响因素，此研究因为是验证网购的

模型是否适用于团购，因此并未创建新的维度来考核团购满意度影响因素；三是产品信息、服务完整性和营销规划在团购满意
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度影响中有弱相关性，可以推断正在影响团购满意度的维度需要重新定义和划分，且维度里的因子需要重新定义和调整以更好

反映团购的消费者满意度的维度和因子，这一点也正是后期的网络团购研究中需要创新和努力的方向。 

2、思考 

目前有很多经济学家和学者都对团购模式有所担忧，其原因是因为消费者对团购品牌缺乏粘合度，各企业之间的差异还是

集中在价格上，这就导致消费者哪里便宜往哪钻，所以很难培养出一大批忠诚的固定消费群。阿里巴巴对团购模式衰落的原因

分析值得我们关注：团购价格给忠诚客户以冲击，导致老客户流失；团购体验差，导致消费者负面口碑；团购给消费者以价格

错觉———不值得花原价再次消费该品牌；团购客户很难有效转换为忠诚客户。 

根据调研结果，本文对于网络团购消费者满意度有以下思考。 

（1）对消费者而言。目前的网络团购，在没有突发问题的情况下，多数团购项目在网上售卖一旦结束，团购平台与商户、

顾客的沟通也基本结束，剩下的顾客消费、商户接待环节只是顺其自然。可实际上，真正的消费行为不是止于团购付款，而是

始于团购付款。顾客和商户对于本次团购的真实体验，是从付款之后才真正开始的，接下来的咨询、预定、接待、售后等环节

才是顾客花钱购买的东西。 

（2）对商家而言。一些有实力的商户是在团购销售人员误导之下参团的，其内心对团购的低价不太满意，对于团购产生的

影响也估计不足，一旦关联销售太少，商户就会产生中止团购的想法。对于商户而言，在团购进行中，只要没有顾客投诉，团

购平台是不会主动关心顾客的消费情况的，更不要说收集顾客消费后的意见和建议。还有一些商户本身不规范，尤其是一些小

企业，在参团之时就知道没钱赚，早就准备好了做猫腻，而销售人员签约之时虽有察觉，但为了完成指标，只能睁一只眼闭一

只眼。 

由此可以看出，上述问题大多出在团购平台自身运作不够规范，而想要解决问题，首先在签订商户的环节就要把好关。企

业只有做足网络团购的工作、致力于做好团购营销模式、做大做强，才具备生存下来的资格。 
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