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研究背景介紹
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關於本次研究

新冠疫情(COVID-19)的大流行，對消費者的生活及

日常購物帶來巨大影響。為防範疫情，各國政府嚴

格規範社交距離，甚至關閉城市大部分非必要的商

業活動，消費者也減少出門機會。種種原因帶動了

電子商務成長。

本Ipsos之聯合調查報告-電子商務在COVID-19期間

的消費者調查 (eCommerce Unleashed)，提供當

地消費者的行為洞察，幫助客戶了解COVID-19對消

費者網路購物的影響，以及如何形塑了往後的購物

行為，為企業制定未來方針提供參考。

• 消費者的經濟及情緒狀態

• 行為的改變與延續

• 網路購買各類商品的動機及未購買的障礙點

• 網路購物前的資訊蒐集和媒體使用

• 各類型商品，挑選通路之考量，與未來通路預測

研究範圍涵蓋以下面向：
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調查方式

本調查結果是由Ipsos長期合作之線上固定樣本，分別於2020年5月執行第一波調查(wave1)並於7月執行第二波(wave2)。調查對象涵蓋16-

74歲之墨西哥、18-74歲之馬來西亞與越南、 20-74歲之泰國、21-74歲之印尼、16-74歲之西班牙、16-74歲之哥倫比亞、18-74歲之美國與
加拿大消費者。

本調查樣本數包含1,000到1,500位各國消費者。美國、加拿大及西班牙的調查對象涵蓋全國具代表性之樣本；哥倫比亞、印尼、馬來西
亞、墨西哥、泰國、越南則較集中在都會區，且教育程度及收入高於平均之人口。調查資料依據當地最新之人口統計資料經加權處理，以
反映該地區之實際人口組成樣貌。

95%信賴區間(credibility interval)下，樣本數1,000之抽樣誤差為+/- 3.1，樣本數1,500之抽樣誤差則為+/- 2.5%。關於信賴區間的更多資
訊，請參閱Ipsos網站 (www.Ipsos.com).

此報告僅提供訂閱者之用不可公開。如欲公開部份內容，須與Ipsos討論後而確認之。

http://www.ipsos.com/
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COVID-19 對該國家
消費者的影響
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美國疫情不斷加劇，消費者從原先抱持較樂觀的態度，轉變為
漸漸適應各種限制措施。

國家: 美國
SS1 Base: Wave 1:1498, Wave 2:1001
SS1. 大眾正在經歷這次新冠病毒(COVID-19)大流行的不同階段。下列哪一階段最能描述您今天的狀態?

4% 8% 17% 34% 31% 6%

4% 14% 25% 41% 11% 5%

W1

W2 

尚無影響 準備好面對新的
限制與影響

適應這些限制，
並建立新的常規

已經接受並
習慣新常規

生活有正在好轉
的跡象

生活已在好轉

針對Covid-19的不同情緒階段
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美國消費者期待回到正常生活，但也開心這段時間有更多時間
陪伴家人。同時，消費者也替弱勢者感到擔憂。

國家: 美國

整體受訪者
W1 W2

28%

21%

18%

37%

17%

16%

29%

31%

32%

24%

25%

6%

32%

24%

22%

40%

18%

19%

29%

36%

28%

21%

22%

7%

+5%

+3%

+4%

+3%

+1%

+4%

0%

+5%

-4%

-3%

-2%

+1%

W1至W2的變化

我很開心能夠有時間陪伴家人

對我的健康感到焦慮

對影響我自由的這些限制感到生氣或沮喪

對那些弱勢者感到擔憂

受到他人的適應方式的啟發

感到孤單

好奇疫情如何影響全球

想盡快回到原本的生活

希望這段期間能夠看到外在環境的改善

對我的工作和財務安全感到擔憂

感到無聊

以上皆無
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部份美國消費者減少大筆開支以節流，但整體來說商業活動暫
停對多數人並無太大影響。

國家: 美國
SS8 Base: Wave 1:1498, Wave 2:1001
SS8. 您曾經或目前因為這次疫情(COVID-19)造成的健康危機，而經歷過以下哪些情況?請選擇所有符合的選項

整體受訪者 W1 W2

12%

6%

5%

8%

17%

26%

12%

12%

45%

8%

6%

5%

8%

15%

25%

10%

11%

51%

-4%

0%

0%

0%

-2%

-1%

-1%

-1%

+6%

W1至W2的變化

短暫性失業

永久性失業

延後退休

選擇縮短工作時間

我的工時被縮短

延遲或取消大型購物直到疫情被解決

申請政府補助

我被減薪

以上皆不符合
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美國消費者減少到實體商店以保持社交距離，且對花費也更加審慎。

國家: 美國
SS6 Base: Wave 1:1498, Wave 2:1001
SS6. 請回想您過去四個禮拜網路購物的經驗，評估下列情況有多符合您的狀態。

W1 W2 W1 W2 W1 W2

60% 63% 30% 33% 45% 49%

我現在更加留意購物時的花費 我花更多時間審核網路賣家 我在購物前會花更多時間在網
路上研究

W1 W2 W1 W2 W1 W2

69% 67% 48% 51% 36% 43%

考量到社交距離，我比較少到
實體店面

我對於外送公司的安全預防措
施感到擔憂

我會屯購食物及個人護理用品

同意程度 (TOP 2 BOX)
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不同於其他品類較依賴搜尋引擎，購買食品雜貨時，消費者通常第
一個直接造訪商店官網，到此搜尋居家清潔和保健品的比例提升。

國家: 美國

開啟網路購物流程，最常造訪的網站

18%

37% 31%
40%

30%
40% 46%

33%

5% 10%

6%
6%10% 5%

7%

16%
21%

5%

43%
15%

11% 14%

19%

10%

8%

29%

8%
8%

13%

9%
24% 31%

24% 22% 28%
17%

9%

食品雜貨 居家清潔產品 美妝保養品 健康保健產品 個人護理用品 電子設備 菸草 酒精

W1 W2

9%

29% 33% 34% 33%

48%
40% 41%

5%

5%
5%

8%

18%
7% 6%

17%
17%

7%

52%

28%

10%
22%

19%

10%
9%

22%5%
9% 8%

7%

5%
15%30% 28%

21% 22% 25%
14% 17%

7%

原生電商平台

電子傳單/ 通知

拍賣/ 優惠網站或app

評論網站/ app

品牌官網/ app

商店官網/ app

社群媒體

網路影音

搜尋引擎

只出示>5%之標籤
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受疫情影響，各項網路服務使用率提升，尤其是投資理財相關，
或食品雜貨線上訂購線下取貨服務。

國家: 美國
SS4 Wave 1:1498, Wave 2:1001 
SS4. 下列哪個情況最能夠描述您使用以下服務的情形?

W1 使用比例 W2 使用比例 W1至W2的變化

食品雜貨的外送服務 29% 32% +3%

食品雜貨的取貨服務 33% 37% +4%

餐點的外送服務 33% 36% +3%

串流影片服務 71% 70% 0%

個人視訊電話服務 58% 55% -4%

網路或app進行投資下單 28% 32% +4%

與理財顧問線上開會討論 18% 22% +4%

店內結帳時使用感應式支付 43% 45% +2%

在零售商店先買後支付 22% 24% +2%
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且即便在疫情過後，多數消費者仍表示會持續使用這些網路服務。

國家: 美國
Base - Wave 1: (n=494) Wave 2: (n=934)
SS5. 在恢復原本生活或當前疫情(COVID-19)結束後，您認為您在使用以下服務上會如何改變?

26% 28% 30%

16%
26%

15%
23% 20% 23%

45% 46% 43%

65%
54%

63% 45% 57%
52%

17% 17% 19% 18% 17% 17%
24%

20% 17%

21% 24% 27%

16%
23% 19% 17% 18%

26%

45%
52% 44%

59%
53% 55%

51% 54%
48%

26%
18% 20% 23% 23% 19%

23% 23% 20%

增加使用

維持不變

減少使用

食品雜貨的外
送服務

食品雜貨的取
貨服務

餐點的外送服
務

串流影片服務
個人視訊電話

服務
網路或app進
行投資下單

與理財顧問線
上開會討論

店內結帳時使
用感應式支付

在零售商店先
買後支付

W1 W2
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綜觀網路購物行
為

14 ‒
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價格便宜、運費低、購買方便是驅動消費者網路購買的主因。

國家: 美國
PP3 Base: 668
PP3. 最近一次購買以下產品時，為什麼選擇在網路上而非實體店面?請選擇所有符合的選項

食品雜貨
居家清潔產

品
美妝保養品

健康保健產
品

個人護理用
品

電子設備 菸草 酒精

網路購買% - - Wave 01 46% 44% 35% 41% 41% 30% 47% 45%

價格/拍賣/促銷 18% 24% 22% 20% 27% 23% 26% 24%

較實體店面方便購買 24% 16% 26% 19% 22% 24% 20% 19%

免運費或極低運費 22% 16% 26% 19% 22% 24% 20% 19%

網路上有詳細的產品資訊促使我購買 6% 4% 10% 6% 11% 17% 20% 18%

無法在附近商店買到產品 8% 11% 10% 12% 14% 16% 23% 14%

商品選擇比實體店面多 8% 14% 14% 7% 14% 18% 12% 12%

實體店面臨時休息 7% 6% 16% 7% 7% 17% 17% 11%

不用與人打交道 24% 29% 18% 18% 20% 14% 12% 18%

對這些產品有設有定期補貨/購買 4% 8% 11% 10% 10% 11% 12% 6%

網路購物驅動力
W1

百分比前三高
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隨著疫情持續，「不用與人接觸」更驅動消費者在
線上購物。

國家: 美國
PP3 Base: 485
PP3. 最近一次購買以下產品時，為什麼選擇在網路上而非實體店面?請選擇所有符合的選項

食品雜貨
居家清潔產

品
美妝保養品

健康保健產
品

個人護理用
品

電子設備 菸草 酒精

網路購買% - - Wave 02 46% 45% 33% 38% 42% 28% 44% 46%

價格/拍賣/促銷 12% 24% 21% 21% 17% 19% 15% 25%

較實體店面方便購買 28% 29% 24% 29% 21% 22% 23% 27%

免運費或極低運費 21% 29% 24% 29% 21% 22% 23% 27%

網路上有詳細的產品資訊促使我購買 7% 5% 8% 13% 10% 11% 12% 13%

無法在附近商店買到產品 7% 21% 15% 15% 8% 19% 10% 12%

商品選擇比實體店面多 8% 10% 22% 15% 11% 16% 15% 9%

實體店面臨時休息 3% 7% 9% 6% 8% 12% 14% 11%

不用與人打交道 30% 25% 19% 16% 23% 19% 15% 12%

對這些產品有設有定期補貨/購買 5% 3% 6% 9% 11% 11% 17% 10%

網路購物驅動力
W2

百分比前三高
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食品雜貨
居家清潔產

品
美妝保養品

健康保健產
品

個人護理用
品

電子設備 菸草 酒精

網路購買% - - Wave 01 46% 44% 35% 41% 41% 30% 47% 45%

店面價格較佳/有促銷 15% 22% 28% 32% 31% 19% 25% 21%

需要立即拿到商品 19% 16% 30% 16% 18% 15% 10% 19%

想要看到/摸到/試用產品 19% 16% 30% 16% 18% 15% 10% 19%

需要店面人員協助 1% 1% 5% 4% 4% 13% 8% 2%

對網路產品不信任 9% 9% 5% 7% 8% 9% 9% 4%

從不考慮網路購物 41% 35% 19% 24% 26% 17% 27% 38%

到或時間太久 6% 5% 8% 8% 7% 13% 8% 9%

運費太高 13% 12% 13% 11% 12% 21% 11% 15%

怕被竊取信用卡 2% 3% 5% 4% 3% 13% 8% 2%

店面處理退貨較容易 3% 4% 5% 5% 6% 14% 5% 3%

產品在網路上暫時買不到 2% 5% 3% 6% 3% 9% 4% 3%

產品實體店面有更多選擇 5% 6% 6% 5% 5% 13% 5% 6%

不想提供個人資料 3% 4% 6% 4% 4% 10% 5% 4%

網路結帳太過複雜 2% 3% 3% 4% 4% 9% 5% 3%

17 ‒

除有部分從未考慮線上購買，店面較優惠、無法立即拿到商品
或摸到實品，為消費者不選擇網購的障礙點。

國家: 美國
PP4 Base: 1342
PP4. 為什麼在購買以下產品時不選擇透過網路購物?請選擇所有符合的選項

網路購買障礙點
W1

百分比前三高
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食品雜貨
居家清潔產

品
美妝保養品

健康保健產
品

個人護理用
品

電子設備 菸草 酒精

網路購買% - - Wave 02 46% 45% 33% 38% 42% 28% 44% 46%

店面價格較佳/有促銷 16% 24% 21% 33% 28% 18% 22% 24%

需要立即拿到商品 21% 13% 23% 14% 16% 26% 8% 12%

想要看到/摸到/試用產品 17% 13% 23% 14% 16% 26% 8% 12%

需要店面人員協助 2% 1% 6% 6% 3% 14% 7% 4%

對網路產品不信任 8% 2% 7% 6% 7% 13% 5% 4%

從不考慮網路購物 42% 38% 16% 27% 29% 15% 28% 38%

到或時間太久 5% 4% 4% 5% 4% 10% 10% 6%

運費太高 10% 13% 12% 10% 13% 20% 21% 15%

怕被竊取信用卡 2% 1% 3% 3% 2% 9% 6% 2%

店面處理退貨較容易 3% 3% 9% 5% 4% 14% 7% 4%

產品在網路上暫時買不到 2% 4% 7% 4% 3% 10% 7% 3%

產品實體店面有更多選擇 5% 4% 6% 4% 5% 9% 9% 7%

不想提供個人資料 3% 3% 3% 3% 2% 6% 7% 2%

網路結帳太過複雜 2% 2% 3% 5% 2% 9% 6% 4%

18 ‒

價格、無法立即到貨，以及無法體驗商品仍是在疫情期間部分
消費者不願意網購的主因。

國家: 美國
PP4 Base: 898
PP4. 為什麼在購買以下產品時不選擇透過網路購物?請選擇所有符合的選項

網路購買障礙點
W2

百分比前三高
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深入挖掘 – 食品雜貨
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消費者自我預測待未來疫情結束後，會增加到實體商店購買，
並減少在電商平台如Walmart online的購買機會。

國家: 美國
n=Retailer Bases

MG1. 在過去購買 [代入類別] 的10次經驗中，分別在哪些零售通路，購買幾次 ?
MG4. 設想您未來會考慮購買 [代入類別] 。在未來購買 [代入類別] 的10次經驗中，您會分別向哪個零售商購買幾次?

食品雜貨: 零售店贏家&輸家 – 未來10次和過去10次購物管道之差距

6%

2%

1%

1%

0%

0%

0%

0%

-1%

-1%

-3%

5%

3%

1%

1%

0%

-1%

-2%

-5%

Wave 01 Wave 02

Other grocery (n=108)

Costco (n=63)

Target (n=73)

Kroger (n=56)

Walgreens (n=32)

Walmart (n=210)

Publix (n=27)

Sam's Club (n=29)

CVS (n=29)

Walmart online (n=29)

Dollar Stores (n=66)

Walmart (n=151)

Other grocery (n=49)

Target (n=36)

Publix (n=28)

Costco (n=30)

Sam's Club (n=31)

Kroger (n=51)

Walmart online (n=25)
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38%

33%

33%

31%

30%

22%

21%

18%

17%

15%

12%

10%

13%

46%

25%

38%

28%

38%

22%

43%

16%

24%

26%

17%

8%

7%

Wave 01

Wave 02

21 ‒

疫情期間，消費者選擇網路通路時更會考量網站是否有庫存。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 144, Wave 02: 104, MG3 n=Wave 01: 187, Wave 02: 126
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

食品雜貨 - 網路購物

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

4% 0%

38%

21%

57%

79%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)

便利性

不用出門或與他人打交道

產品多元性/選擇

價格/促銷

送貨服務(例如時長、運費)

拿到產品的速度

產品是否有庫存

顧客服務

是我習慣購買的管道

整體購物的效率

結帳流程體驗

退貨的難易度

以上皆無
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40%

38%

30%

29%

27%

13%

9%

9%

9%

8%

7%

6%

6%

46%

47%

24%

29%

43%

14%

5%

12%

9%

15%

6%

6%

5%

Wave 01

Wave 02
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商品庫存同樣是挑選實體通路實的關鍵考量之一。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 144, Wave 02: 104, MG3 n=Wave 01: 187, Wave 02: 126
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

食品雜貨 - 實體商店

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

4% 5%

45%
33%

50%
62%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)

便利性

價格/促銷

是我習慣購買的管道

產品多元性/選擇

產品是否有庫存

整體購物的效率

不用出門或與他人打交道

拿到產品的速度

顧客服務

結帳流程體驗

送貨服務(例如時長、運費)

退貨的難易度

以上皆無
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深入挖掘 – 居家清潔產品
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消費者自我預測待未來疫情結束後，購買居家清潔產品時會增
加到實體商店，如Target的購買機會。

國家: 美國
n=Retailer Bases

居家清潔產品: 零售店贏家&輸家 – 未來10次和過去10次購物管道之差距

4%

2%

2%

1%

1%

0%

0%

0%

-1%

-2%

-4%

5%

2%

1%

1%

1%

1%

0%

-4%

-6%

Wave 01 Wave 02

Walmart (n=204)

Target (n=89)

Sam's Club (n=45)

Costco (n=61)

CVS (n=53)

Walgreens (n=66)

Publix (n=36)

Other grocery (n=54)

Kroger (n=55)

Dollar Stores (n=80)

Walmart online (n=46)

Target (n=77)

CVS (n=39)

Kroger (n=28)

Other grocery (n=45)

Costco (n=48)

Dollar Stores (n=49)

Walgreens (n=39)

Walmart online (n=37)

Walmart (n=151)



©  Ipsos

41%

41%

34%

30%

29%

26%

19%

18%

18%

18%

17%

12%

5%

39%

58%

37%

33%

33%

19%

23%

30%

13%

16%

16%

14%

5%

Wave 01

Wave 02

25 ‒

購買便利性成為疫情期間，挑選網路通路的關鍵，是否能快速
拿到商品的重要程度也提升。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 144, Wave 02: 91, MG3 n=Wave 01: 188, Wave 02: 126
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

居家清潔產品 - 網路購物

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

2% 1%

47%
32%

52%
66%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)

產品是否有庫存

便利性

送貨服務(例如時長、運費)

不用出門或與他人打交道

價格/促銷

產品多元性/選擇

整體購物的效率

拿到產品的速度

退貨的難易度

是我習慣購買的管道

結帳流程體驗

顧客服務

以上皆無
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44%

42%

39%

27%

25%

16%

14%

14%

11%

9%

7%

6%

6%

46%

48%

34%

22%

22%

17%

13%

15%

13%

11%

7%

10%

9%

Wave 01

Wave 02

26 ‒

購買便利性同樣是挑選實體通路實的關鍵考量之一。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 144, Wave 02: 91, MG3 n=Wave 01: 188, Wave 02: 126
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

居家清潔產品 - 實體商店

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

4% 4%

40% 37%

57% 59%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)

價格/促銷

便利性

產品是否有庫存

產品多元性/選擇

是我習慣購買的管道

整體購物的效率

顧客服務

拿到產品的速度

結帳流程體驗

退貨的難易度

不用出門或與他人打交道

送貨服務(例如時長、運費)

以上皆無
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深入挖掘 – 美妝保養品
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在未來，消費者自我預測會回到實體商店如Target, Sephora購
買美妝保養品，並減少在網路，特別是Amazon購買的機會。

國家: 美國
n=Retailer Bases

MG1. 在過去購買 [代入類別] 的10次經驗中，分別在哪些零售通路，購買幾次 ?
MG4. 設想您未來會考慮購買 [代入類別] 。在未來購買 [代入類別] 的10次經驗中，您會分別向哪個零售商購買幾次?

美妝保養品: 零售店贏家&輸家 – 未來10次和過去10次購物管道之差距

4%

4%

2%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

0%

0%

0%

0%

0%

-1%

-2%

-2%

-7%

8%

3%

3%

1%

0%

0%

0%

0%

-1%

-1%

-1%

-2%

-2%

-3%

-3%

Wave 01 Wave 02

Target (n=120)

Sephora (n=69)

Ulta (n=67)

Bath & Body Works (n=42)

Walgreens (n=74)

Walmart (n=201)

CVS (n=80)

Costco (n=54)

Dollar Stores (n=69)

Macy's (n=25)

Kroger (n=40)

Other grocery (n=41)

Direct from manufacturer or brand online (n=28)

Sam's Club (n=29)

Ulta online (n=25)

Walmart online (n=45)

Target online (n=33)

Amazon (n=143)

Target (n=101)

Sephora (n=51)

Bath & Body Works (n=34)

Costco (n=35)

Kroger (n=33)

Dollar Stores (n=42)

Ulta (n=39)

CVS (n=74)

Walgreens (n=68)

Sephora online (n=29)

Walmart (n=130)

Ulta online (n=31)

Walmart online (n=39)

Target online (n=26)

Amazon (n=82)
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36%

34%

31%

30%

29%

26%

23%

22%

18%

17%

14%

14%

2%

34%

29%

35%

25%

23%

17%

29%

18%

22%

16%

20%

17%

5%

Wave 01

Wave 02

29 ‒

疫情期間挑選購買美妝品的網路通路時，重視便利性、和是否
會與他人接觸和退貨難易度的比例稍有提升。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 156, Wave 02: 112, MG3 n=Wave 01: 186, Wave 02: 124
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

美妝保養品 - 網路購物

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

4% 1%

28%
22%

68%
77%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)

產品是否有庫存

價格/促銷

便利性

送貨服務(例如時長、運費)

產品多元性/選擇

整體購物的效率

不用出門或與他人打交道

顧客服務

是我習慣購買的管道

拿到產品的速度

退貨的難易度

結帳流程體驗

以上皆無
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38%

36%

33%

31%

21%

20%

19%

19%

15%

13%

13%

10%

2%

38%

33%

34%

23%

19%

21%

22%

20%

21%

16%

15%

9%

2%

Wave 01

Wave 02
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而挑選實體商店主要考量是否有庫存、購買便利性和價格。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 156, Wave 02: 112, MG3 n=Wave 01: 186, Wave 02: 124
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

美妝保養品 - 實體商店

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

3% 1%

43%
35%

54%
64%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)

產品是否有庫存

便利性

價格/促銷

產品多元性/選擇

整體購物的效率

顧客服務

是我習慣購買的管道

拿到產品的速度

退貨的難易度

送貨服務(例如時長、運費)

結帳流程體驗

不用出門或與他人打交道

以上皆無



©  Ipsos | 電子商務在COVID-19期間的消費者調查

深入挖掘 – 健康保健產品
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在未來，消費者自我預測會回到實體商店如Target購買健康保
健品，並減少在電商Amazon購買的機會。

國家: 美國
n=Retailer Bases

MG1. 在過去購買 [代入類別] 的10次經驗中，分別在哪些零售通路，購買幾次 ?
MG4. 設想您未來會考慮購買 [代入類別] 。在未來購買 [代入類別] 的10次經驗中，您會分別向哪個零售商購買幾次?

健康保健產品: 零售店贏家&輸家 – 未來10次和過去10次購物管道之差距

4%

2%

2%

1%

0%

0%

0%

0%

0%

-2%

-3%

6%

3%

2%

0%

-1%

-1%

-2%

-5%

Wave 01 Wave 02

Target (n=75)

CVS (n=89)

Costco (n=51)

Walgreens (n=106)

Sam's Club (n=29)

Rite Aid (n=27)

Kroger (n=31)

Other grocery store (n=63)

Walmart (n=223)

Walmart online (n=39)

Amazon (n=85)

Target (n=53)

Walmart (n=141)

Costco (n=37)

CVS (n=57)

Kroger (n=35)

Walmart online (n=32)

Walgreens (n=71)

Amazon (n=68)
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38%

37%

35%

32%

26%

26%

24%

23%

23%

21%

16%

14%

6%

33%

41%

41%

35%

35%

28%

40%

21%

24%

17%

22%

28%

11%

Wave 01

Wave 02

33 ‒

網路購買健康保健品時，消費者更在意產品選擇多元，以及通
路的顧客服務。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 149, Wave 02: 95, MG3 n=Wave 01: 187, Wave 02: 124
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

健康保健產品 - 網路購物

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

3% 2%

44%
32%

53%
66%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)

便利性

價格/促銷

產品是否有庫存

送貨服務(例如時長、運費)

不用出門或與他人打交道

拿到產品的速度

產品多元性/選擇

是我習慣購買的管道

整體購物的效率

退貨的難易度

結帳流程體驗

顧客服務

以上皆無
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39%

39%

34%

23%

21%

19%

15%

13%

11%

10%

7%

7%

5%

47%

35%

32%

24%

35%

22%

15%

21%

18%

15%

13%

14%

5%

Wave 01

Wave 02
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在實體商店，產品選擇多元的重要性也有提升。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 149, Wave 02: 95, MG3 n=Wave 01: 187, Wave 02: 124
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

健康保健產品 - 實體商店

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

3% 2%

39% 36%

58% 62%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)

便利性

價格/促銷

產品是否有庫存

是我習慣購買的管道

產品多元性/選擇

拿到產品的速度

整體購物的效率

顧客服務

退貨的難易度

結帳流程體驗

不用出門或與他人打交道

送貨服務(例如時長、運費)

以上皆無
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深入挖掘 – 個人護理用品
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消費者自我預測待未來疫情結束後，會增加到實體通路如Target,
Walmart購買，並減少在電商平台如Amazon的購買機會。

國家: 美國
n=Retailer Bases

MG1. 在過去購買 [代入類別] 的10次經驗中，分別在哪些零售通路，購買幾次 ?
MG4. 設想您未來會考慮購買 [代入類別] 。在未來購買 [代入類別] 的10次經驗中，您會分別向哪個零售商購買幾次?

個人護理用品: 零售店贏家&輸家 – 未來10次和過去10次購物管道之差距

4%

1%

1%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

-1%

-1%

-1%

-3%

5%

4%

2%

1%

1%

0%

-1%

-1%

-2%

-6%

Wave 01 Wave 02

Target (n=121)

Walmart (n=211)

Costco (n=55)

Walgreens (n=77)

CVS (n=55)

Kroger (n=44)

Other grocery store (n=56)

Sam's Club (n=30)

Rite Aid (n=30)

Dollar Stores (n=92)

Walmart online (n=71)

Target online (n=36)

Amazon (n=100)

Walmart (n=169)

Target (n=80)

Kroger (n=28)

Walgreens (n=65)

Costco (n=38)

Other grocery store (n=35)

Dollar Stores (n=55)

CVS (n=47)

Walmart online (n=47)

Amazon (n=71)
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52%

43%

41%

39%

32%

29%

28%

26%

24%

21%

16%

14%

4%

45%

41%

42%

47%

31%

25%

25%

25%

26%

18%

22%

25%

Wave 01

Wave 02
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疫情期間，消費者挑選網購個人護理用品通路時，送貨服務及
顧客服務的重要性增加。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 161, Wave 02: 108, MG3 n=Wave 01: 188, Wave 02: 126
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

個人護理用品 - 網路購物

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

1% 1%

30% 30%

69% 69%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)

便利性

價格/促銷

產品是否有庫存

送貨服務(例如時長、運費)

產品多元性/選擇

整體購物的效率

不用出門或與他人打交道

拿到產品的速度

是我習慣購買的管道

結帳流程體驗

退貨的難易度

顧客服務

以上皆無
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52%

42%

33%

25%

22%

19%

14%

13%

12%

8%

8%

6%

3%

46%

45%

33%

23%

27%

17%

20%

14%

13%

10%

15%

9%

5%

Wave 01

Wave 02
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便利性、價格促銷則是選擇實體通路時的重要考量。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 161, Wave 02: 108, MG3 n=Wave 01: 188, Wave 02: 126
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

個人護理用品 - 實體商店

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

2% 4%

44%
32%

54%
64%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)

便利性

價格/促銷

產品是否有庫存

是我習慣購買的管道

產品多元性/選擇

拿到產品的速度

整體購物的效率

顧客服務

結帳流程體驗

送貨服務(例如時長、運費)

退貨的難易度

不用出門或與他人打交道

以上皆無
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深入挖掘 – 電子設備



©  Ipsos40 ‒

疫情結束後，消費者仍傾向在實體通路如Target, Best Buy購
買電子設備；網路通路的購買機會將會減少。

國家: 美國
n=Retailer Bases

MG1. 在過去購買 [代入類別] 的10次經驗中，分別在哪些零售通路，購買幾次 ?
MG4. 設想您未來會考慮購買 [代入類別] 。在未來購買 [代入類別] 的10次經驗中，您會分別向哪個零售商購買幾次?

電子設備: Retail Winners and Losers – Gap Score vs Last 10 – Qualifying retailers (n>=25)
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Target (n=93)

Best Buy (n=100)

Costco (n=78)

Walmart (n=116)

Sam's Club (n=54)

PC Richard & Sons (n=26)

Cell phone store (n=49)

BJ's (n=26)

Hardware or Home Improvement Store (n=27)

Target online (n=29)

Cell phone service provider (n=25)

Costco online (n=27)

Ebay (n=33)

Best Buy online (n=37)

Walmart online (n=51)

Amazon (n=96)
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疫情期間上網購買電子設備時，價格的重要性降低，考量結帳
流程的比例增加。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 158, Wave 02: 104, MG3 n=Wave 01: 188, Wave 02: 125
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

電子設備 - 網路購物

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

1% 1%

33% 31%

66% 68%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)
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產品是否有庫存

便利性

送貨服務(例如時長、運費)

退貨的難易度

產品多元性/選擇

拿到產品的速度

顧客服務

整體購物的效率

不用出門或與他人打交道

是我習慣購買的管道

結帳流程體驗

以上皆無
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購買電子設備，美國消費者仍傾向選擇習慣的實體
通路。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 158, Wave 02: 104, MG3 n=Wave 01: 188, Wave 02: 125
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

電子設備 - 實體商店

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

2% 1%
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71%
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好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)
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拿到產品的速度

整體購物的效率

送貨服務(例如時長、運費)

結帳流程體驗

是我習慣購買的管道

不用出門或與他人打交道
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深入挖掘 – 菸草製品
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消費者自我預測待未來疫情結束後，會增加到實體商店如
Target的購買機會。

國家: 美國
n=Retailer Bases

MG1. 在過去購買 [代入類別] 的10次經驗中，分別在哪些零售通路，購買幾次 ?
MG4. 設想您未來會考慮購買 [代入類別] 。在未來購買 [代入類別] 的10次經驗中，您會分別向哪個零售商購買幾次?

菸草製品: 零售店贏家&輸家 – 未來10次和過去10次購物管道之差距

5%

2%

2%

2%

1%

0%

0%

0%

-1%

-1%

-1%

4%

4%

3%

1%

0%

0%

0%

-1%

-3%

Wave 01 Wave 02

Target (n=48)
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Target (n=53)

BP (n=39)

Walgreens (n=37)
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挑選網路通路時，美國消費者對顧客服務的重視程度提升。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 102, Wave 02: 78, MG3 n=Wave 01: 187, Wave 02: 126
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

菸草製品 - 網路購物

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

2% 2%
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68%
77%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)

產品多元性/選擇

送貨服務(例如時長、運費)

便利性

價格/促銷

產品是否有庫存

退貨的難易度

不用出門或與他人打交道

是我習慣購買的管道

整體購物的效率

顧客服務

結帳流程體驗

拿到產品的速度

以上皆無
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在實體商店則更會考量該通路是否有庫存。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 102, Wave 02: 78, MG3 n=Wave 01: 187, Wave 02: 126
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

菸草製品 - 實體商店

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

2% 2%

36% 29%

63% 69%

Wave 01 Wave 02

好 (8~10分)

普通 (4~7分)

不好 (1~3分)
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產品多元性/選擇

顧客服務

拿到產品的速度

整體購物的效率

退貨的難易度

結帳流程體驗

送貨服務(例如時長、運費)

不用出門或與他人打交道

以上皆無
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深入挖掘 – 酒精產品
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未來疫情結束後，購買酒類的通路選擇將不會有太明顯變化。

國家: 美國
n=Retailer Bases

MG1. 在過去購買 [代入類別] 的10次經驗中，分別在哪些零售通路，購買幾次 ?
MG4. 設想您未來會考慮購買 [代入類別] 。在未來購買 [代入類別] 的10次經驗中，您會分別向哪個零售商購買幾次?

酒精產品: 零售店贏家&輸家 – 未來10次和過去10次購物管道之差距
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庫存與送貨服務，於疫情期間消費者在網路購買酒精時的重要
程度提升。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 109, Wave 02: 72, MG3 n=Wave 01: 187, Wave 02: 124
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

酒精產品 - 網路購物

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差
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產品是否有庫存
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產品多元性/選擇

顧客服務

是我習慣購買的管道

結帳流程體驗

整體購物的效率

拿到產品的速度

不用出門或與他人打交道



©  Ipsos

52%

36%

32%

30%

25%

15%

13%

12%

8%

6%

6%

6%

5%

56%

37%

34%

21%

27%

12%

19%

11%

6%

14%

11%

11%

Wave 01

Wave 02

50 ‒

而在實體商店，更多消費者會考量購買時的便利性。

國家: 美國
Base: MG2 n=Wave 01: 109, Wave 02: 72, MG3 n=Wave 01: 187, Wave 02: 124
MG2. 下列哪些是您向以下的零售商，購買 [代入類別] 時會考量的因素 ?請選擇所有符合的選項
MG3. 您會如何評價提供您想購買的 [代入類別] 的零售商 ?

酒精產品 - 實體商店

挑選通路時的考量因素 零售通路表現
10分量表，10=非常好、1=非常差

3% 2%
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好 (8~10分)
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不好 (1~3分)
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產品多元性/選擇

整體購物的效率

拿到產品的速度

顧客服務

退貨的難易度

結帳流程體驗

送貨服務(例如時長、運費)

不用出門或與他人打交道

以上皆無
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