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中青报·中青网见习记者 王志伟

数字时代的来临，使人们足不出户

便可享受到购物的便利，但同时，线下

购物也有自己的独特优势，比如不用等

快递、质量看得见、支付更安全。你还

会选择去线下购物吗？

日前，中国青年报社社会调查中心

联合问卷网 （wenjuan.com），发布了一

项 “ 线 下 购 物 服 务 ” 问 卷 调 查 ， 共 有

1534 名受访者参与。调查显示，51.4%
的受访者经常去线下购物，47.4%的受

访 者 偶 尔 去 ， 基 本 不 去 的 仅 为 1.2% 。

之所以选择线下购物，61.8%的受访者

表示是可以试穿试用试吃等，54.0%的

受访者觉得质量更有保障，44.8%的受

访者觉得适合闲逛放松，打发时间。

51.4%受访者经常线下购物

90 后 刘 子 慧 （化名） 去 年 研 究 生

毕 业 后 到 了 深 圳 工 作 ， 因 为 工 作 压 力

大 ， 周 末 都 躺 在 家 里 刷 剧 、 玩 游 戏 。

但最近，她发现逛商场十分解压，“主

要 是 能 够 放 松 ， 一 边 逛 一 边 玩 ， 碰 到

好 玩 的 东 西 能 够 尝 试 。 最 重 要 的 是 逛

的过程”。

调查显示，51.4%的受访者经常线

下购物，47.4%的受访者偶尔去，基本

不 去 的 仅 为 1.2%。 交 互 分 析 发 现 ， 90
后 受 访 者 经 常 去 的 比 例 最 高 ， 为

54.7%，其次是 80 后 （52.9%），00 后最

低 （38.7%）。

哪些商品你更倾向在线下购买？南

京青年李峰 （化名） 表示自己最常买的

是食品，因为能更直观地看到生产日期

和保质期。有些电子产品他也会选择线

下 购 买 ， 如 果 出 现 问 题 ， 维 修 比 较 方

便，能够有效缩短维修周期，也能避免

快递途中可能造成的损失。

“ 价 格 比 较 高 的 ， 需 要 亲 自 去 试

的，一般会选择在线下买，比如家具、

家 电 等 。” 重 庆 90 后 吴 念 念 （化名）

说 。 她 留 意 到 ， 最 近 网 络 诈 骗 比 较 猖

獗，自己也接到过诈骗电话，对方能够

精准地报出自己的相关信息，加上某个

购物平台的账号被盗，让她觉得网络购

物存在安全隐患，相比之下，线下可能

更有保障。

选 择 线 下 购 物 的 原 因
61.8% 受 访 者 表 示 是 可 以
试穿试用试吃

刘 子 慧 表 示 ， 在 购 买 化 妆 品 、 护

肤 品 、 香 水 这 类 商 品 前 ， 会 先 去 线 下

专柜试一试，“能更直观了解商品的特

性 ， 看 看 适 不 适 合 自 己 ， 避 免 踩 雷 ”。

如 果 有 购 买 意 向 ， 柜 姐 会 送 一 些 小

样 ， 服 务 也 更 加 周 到 ， 这 是 线 上 购 物

体会不到的。

调查显示，对于选择线下购物的原

因，61.8%的受访者表示是可以试穿试

用试吃等，54.0%的受访者觉得是质量

更有保障，44.8%的受访者觉得适合闲

逛放松，打发时间。

李 峰 时 常 和 家 人 一 块 逛 附 近 的 商

场 ， 不 为 别 的 ， 就 为 了 能 和 家 人 多 一

些交流，“如果一直待在家里，可能就

会 各 玩 各 的 ， 彼 此 之 间 也 不 怎 么 说

话 ， 逛 逛 商 场 超 市 ， 这 个 过 程 本 身 就

很有意义”。

就购物体验而言，李峰觉得最直观

的 感 受 就 是 方 便 快 捷 。“ 喜 欢 的 东 西 ，

当 场 就 能 拿 到 。 另 外 ， 商 品 的 质 量 好

坏、合不合适，一眼就能看到，能省下

不少时间”。

对于吴念念来说，线下购物更多是

一种休闲方式，也是一种社交手段，她

时 常 会 约 着 朋 友 到 商 场 逛 一 逛 ， 吃 个

饭，“对我而言，逛街最重要的是能够

暂时缓解日常的生活压力”。

而 且 她 发 现 ， 同 一 家 店 ， 线 下 和

线 上 的 商 品 是 有 差 别 的 。 线 下 会 展 示

更 多 当 季 的 新 品 ， 通 常 会 陈 设 在 醒 目

的 位 置 ， 线 上 则 以 打 折 促 销 为 主 ， 很

多 都 是 去 年 甚 至 是 前 年 的 老 款 。 同

时 ， 质 量 感 觉 也 有 差 异 ， 在 材 质 、 做

工上，有时能看出明显的不同。“所以

如 果 买 当 季 的 新 品 ， 我 一 般 都 会 选 择

在线下专卖店”。

刘子慧觉得，线下另一个吸引她的

地方，是服务比较好，有人情味。有时

候想要买东西，但没有具体目标，如果

是在网上，可能就放弃了，但是在线下

的 时 候 ， 会 有 导 购 帮 忙 筛 选 和 推 荐 ，

“能给自己提出有意义的参考，也比较

省事省心。感觉自己买到了服务，受到

了尊重”。

受访者选择线下购物的原因还有：

无需等待快递 （52.0%），商品种类更齐

全 （47.1%）， 能 享 受 到 优 良 的 服 务

（37.6%），支付更安全 （17.7%），附赠

商品比较多 （13.0%） 等。

本次受访者中，00 后占 17.5%，90 后

占 47.1%，80 后占 31.3%，70 后占 3.9%。

61.8%受访者选择线下购物
是因为可以试用试吃

中青报·中青网记者 孙 山
实习生 茅诗意

随着三孩政策的实施，人们也更加关

注三孩时代的公共服务问题。现在很多公

共服务还没有跟上三孩家庭的需求，比如

带多个孩子出门乘坐公共交通仅免一名儿

童车票，在选择亲子套票、亲子房间时只有

“两大一小”的选择。

日前，中国青年报社社会调查中心通过

问卷网（wenjuan.com），对 2004 名受访者进

行的一项调查显示，83.7%的二孩家庭受访者

表示遇到过带两个孩子出行只有一个孩子享

受优惠的情况，89.9%的二孩家庭受访者表示

公共服务不到位，给自己带来了困扰。94.6%
的受访者期待完善针对三孩的公共政策。

受访者中，家有二孩的占 73.8%。来自

一 线 城 市 的 占 29.2% ，二 线 城 市 的 占

45.3%，三 四 线 城 市 的 占 20.5%，县 城 或 城

镇的占 3.9%，农村的占 1.2%。

83.7% 二 孩 家 庭 受 访 者
遇 到 过 带 两 个 孩 子 出 行 只 有
一个孩子享受优惠的情况

家住杭州的肖云（化名），是一名有两

个孩子的全职妈妈。她感觉现在带两个孩

子外出，会在出行和娱乐上遇到一些不便，

“比如看电影，有的电影院可以免两个孩子

的票，有的就不行”。

“一些景区门票、公共交通车票，都有

类似的情况，只能免一个孩子的票，另一个

孩子哪怕年龄很小也需要购票。”肖云说，

会尽量选择去两个孩子都有优惠的地方，

“有的公园以前规定，一个大人只能免费带

一个孩子，现在改了，儿童都可以免票，这

对于两孩家庭来说就很方便”。

调 查 中 ，受 访 者 觉 得 在 游 乐 场 所

（70.8%）和公共交通（66.8%）上，针对三孩

的公共服务还需要加强，其他方面还有文

博景区（47.4%）、酒店入住（32.4%）等。

现居江苏无锡的马丽丽（化名）是两个

孩子的母亲，她也发现，现在带孩子出行经

常会遇到车票、门票只针对一个孩子免票的

情况。“年前的时候，带孩子去海洋馆，两个孩

子身高差不多，但一个孩子可以免票另一个

需要买儿童票。乘坐地铁也是，只能带一个

1.3米以下的孩子，另一个需要买票。有的景

区比较好说话，看孩子身高不到 1.2 米就不

收门票了，但有的还是会要求买票”。

调查中，83.7%的二孩家庭受访者表示

遇到过，带两个孩子出行只有一个孩子能

享受优惠的情况。89.9%的二孩家庭受访者

表示公共服务不到位，给自己带来了困扰。

“带两个孩子坐火车时，也只能免一个

孩子的票，这种情况我倒是觉得可以理解，

毕竟也没法抱两个孩子坐在我身上。”马丽

丽觉得像景区门票等只能优惠一个孩子，给

自己带来了不便，“其实景区儿童票不贵，进

入景区后我们带孩子吃喝玩乐，花销也比门

票高得多，但总会有被区别对待的感觉”。

94.6% 受 访 者 期 待 完 善
三孩时代的公共服务

肖云说有时为了方便，会自己开车带

两个孩子外出，“多买一张票没有多少钱，

但我担心如果一个孩子免票，另一个购票，

会让孩子觉得被区别对待”。

万玉（化名）是湖北恩施一家民宿的老

板，她表示，目前家庭房主要的配置是一大

一 小 两 张 床 。“ 主 要 还 是 从 成 本 的 角 度 考

虑，房间内放两张床就差不多了，一般两孩

家庭入住会安排两个孩子睡在一张床上”。

“随着放开三孩，我们也会考虑客人的

入住体验和舒适度，专门安排一些更大的

家庭房。”万玉说，日后这类需求增多，会考

虑设置 4 人乃至更多人数的家庭套房。

“现在鼓励年轻人生育，公共服务也需

要更新。”马丽丽认为抚养成本是一个非常

重要的因素，“带两个孩子出门，公共服务

还大多是针对一个孩子的，这些看上去零

碎的小麻烦，也是会影响人们的情绪的”。

调查中，94.6%的受访者期待完善三孩

时代的公共服务。具体说来，73.4%的受访

者希望多子女家庭可以根据出行人数自由

选择家庭套餐，65.2%的受访者建议将一孩

的优惠政策推广至三孩，50.4%的受访者希

望无论数量，对儿童均提供优惠。

“抚养孩子真的很不容易，接送孩子上

下学、照顾日常生活，都是不轻松的。虽然

生养孩子是每个家庭的自己选择，但希望

社会上的公共服务充分考虑多子女家庭的

需要，多提供一些便利。”马丽丽说。

“从放开二孩以来，现在二孩们也慢慢

进入到学龄阶段，学校、社区、公共空间、商场

设施、服务人员配置的规划上，都需要有及

时向前规划的意识。”华东师范大学社会发

展学院院长、社会学研究所所长文军教授分

析，现在的公共服务措施，比如家庭房，依旧

是按照一个孩子来设置的，总体来说是相对

滞后的。在旅游景区、宾馆、公共交通设施上，

都应该推动建立儿童友好型的模式，“比如

可以在一些五星级景区率先试点，在某些评

估上予以加分，以此来鼓励他们多向儿童和

多子女家庭倾斜”。

“随着生活水平的提高，人们对服务

的要求，不再停留在简单的物质层面，更

多的是高品质的需求，服务的内容和覆盖

范 围 也 更 为 广 泛 。” 文 军 认 为 在 三 孩 时

代，需要不断增加提供有品质的专业社会

服务的人员，“我们也要考虑人口结构发

生变化后，家庭内部结构的变化。年轻的二

孩父母，很多都是独生子女成长起来的。父

母 儿 时 的 成 长 经

历，会影响他们对

下一代的抚育。所

以对家庭内部的规

划、应对以及育儿

知识的培训，都是

非 常 重 要 的 ，也 是

社会福利政策需要

保障的”。

94.6%受访者期待完善针对三孩的公共服务
83.7%二孩家庭受访者遇到过带两个孩子出行只有一个孩子享受优惠的情况

中青报·中青网记者 李洁言
实习生 茅诗意

不必携带实体医保卡、检查结果网上

随时查看、按预约时段就诊⋯⋯数字化时

代，到医院看病就医发生了很多变化。近

日，中国青年报社社会调查中心通过问卷

网 （wenjuan.com）， 对 1519 名 受 访 者 进

行的一项调查显示，94.5%的受访者感觉

这些变化让看病更加方便快捷了。参加本

次调查的受访者中，91.1%的人最近一年

自己或陪家人朋友到医院看过病。

受访者体验最好的是网上
预约挂号退号

南京 90 后宋淑颖现在去医院看病都

会选择网上预约挂号。她观察，很多医院

也都开展了预约挂号服务。她感觉，数字

化时代的就医，“确实是方便很多。有啥

科室一目了然，而且不用排队”。在宋淑

颖看来，体验最好的就是线上预约挂号，

“省了很多时间，不用一趟趟来回跑了”。

还有就是检查结果可以在网上查询。“比

如我今年做的核酸检测，直接在支付宝上

就能查到了”。

70 后 陶 娟（化名）目 前 在 江 苏 某 镇 经

营一家小餐馆。她感觉在数字化时代去医

院看病，最大便捷是挂号可以线上，“不用

带现金，只要手机支付就好了”。

调查发现，对于近几年在就医方式上

发生的种种变化，76.7%的受访者觉得体验

最好的是网上预约挂号退号，64.5%的受访

者觉得是可以使用电子医保卡，59.1%受访

者认为是检查结果网上查询。

调查中，45.8%的受访者觉得体验最好

的是候诊时段精确到小时。

70 后 陈 芳（化名）近 段 时 间 经 常 陪 家

里老人到医院看病，她感触最深的是就诊

等候时间的变化。陈芳回忆，以前去大医院

看病，往往要早早出门，到医院等着。去一

趟医院，基本一个上午或下午就没了，让人

筋疲力尽。而现在，网上挂好号后，马上就

会收到短信通知，告知挂到的是当天第几

号，就诊时间段精确到半小时，最多提前半

小时到医院就行。而且陈芳发现，因为已经

把大家看病的时间提前分解到不同的时间

段了，在医院等候的人不多，看得也快，体

验确实有很大改善。“原来感觉去趟医院是

个大工程，现在如果不需要做什么检查，一

两个小时绝对能搞定”。

24.5%的受访者认为体验最好的是药

品可快递回家，25.2%的受访者感觉是在线

复诊，20.1%的受访者觉得是远程问诊。

最 近 ， 在 北 京 市 通 州 区 工 作 的 孙 林

（化名） 因身体不适，会定期到北京西二

环外一所中医院看中医。原来他觉得看中

医开汤药最麻烦的地方就是等药时间长。

要是当天看病晚了，不得不第二天再来取

一趟药，看一次病，要花两天的时间。但

这次看病，他的体验非常好：只要把医生

开好的方子交到交方处，拿着交方处的取

药单办一下快递手续，第二天，药就能按

时 送 到 家 中 。“ 这 个 变 化 真 的 特 别 人 性

化。对我来说，至少减少了好几个小时的

等待，更避免了从大东头穿城再跑一趟。

中医院外地病人特别多，可以把药直接快

递回家，特别好”。

挂 号 只 管 当 天 让 67.7%
受访者感到困扰

尽管数字化时代给就医带来了很多便

捷，但因为医疗资源的紧张和分布不均，在

一些方面依然还存在看病难的问题。

不久前，济宁市第一人民医院推出了

门诊“一次性全程诊疗便民服务”：患者携

检 查 检 验 结 果 再 诊 时 ，3 日 内（含 就 医 当

日）在 同 一 院 区、同 一 科 室 不 需 要 二 次 挂

号。这个举措一经推出，立刻受到了广大患

者的欢迎。

本次调查也显示，挂号只管当天，检查

出 结 果 又 得 再 挂 号 ，是 让 67.7%的 受 访 者

感到困扰的地方。

陈芳就经常为这个问题苦恼。好不容

易挂到想看的医生，开了一系列要做的检

查，等 这 些 检 查 全 都 出 结 果 ，几 天 就 过 去

了，如果还想找当时开检查的医生看，只能

重 新 挂 号，但 好 医 生 号 源 永 远 紧 张 ，不 好

挂。这么几次后，陈芳总结出了一点经验，

如果大概知道医生要开什么检查，就先挂

一个普通号把该做的检查都做了，再去挂

心仪的医生。但如果前面碰到的医生没把

需要检查的项目考虑全面，这一招就不管

用了。

调查中，62.5%的受访者感觉好医生一

号难求，40.5%的受访者认为对老年人的导

医帮助不够，39.7%的受访者认为夜间看病

依然存在困难。

1958 年 出 生 的 倪 伟 生（化名）居 住 在

国内一个三线城市，他去医院看病，更多还

是会选择直接去排队挂号。在他看来，数字

化就医虽然带来了很多便捷，但对他来讲，

还是不太方便。“我女儿在这边的时候会帮

我在网上约，我自己不会弄”。说到具体的

操作困难，倪伟生感觉，一是年龄大了眼睛

不太好，手机上的字看不太清，二是有很多

流 程，包 括 该 挂 什 么 科 室 ，自 己 也 搞 不 清

楚。“我去医院挂号，不会的就问窗口的医

生，在网上，不会的也找不到人问”。他希望

针对他们这些年纪大的人提供一些帮助，

不要动不动就让扫码填信息，挺无奈的。

宋淑颖说，她感觉有时网上就医不方

便，主 要 是 因 为 没 有 导 医 ，不 知 道 挂 什 么

科。其次就是一些挂号平台的广告太多，找

不到真正的渠道，体验很差。在她看来，既

然都要到网上挂号，就应该把挂号平台做

好，“要对老年人更友好”。

参 加 本 次 调 查 的 受 访 者 中 ，90 后 占

43.7%，80 后占 37.5%，00 后占 10.8%。

医疗数字化：受访者体验最好的是网上预约挂号退号
67.7%受访者感到困扰的是，挂号只管当天，看结果要重新挂号

中青报·中青网见习记者 王志伟

网络时代的来临，使线上购物逐渐成

为人们新的生活方式，相比之下，线下购

物则优势渐微，相关服务跟进就显得尤为

重要。日前，“长三角地区异地异店线下

7 日无理由退换货”服务承诺企业联盟正

式成立，这意味着该地区的消费者在线下

购物时有了更多保障。对于线下购物，你

期待哪些服务进行升级？

近日，中国青年报社社会调查中心联

合问卷网 （wenjuan.com） 对 1534 名受访

者的问卷调查显示，线下购物最常遇见的

问题是停车不便/停车费贵 （56.1%）、排

队 等 候 时 间 较 长 （52.2%） 等 。 对 此 ，

93.3%的 受 访 者 期 待 升 级 线 下 购 物 服 务 。

其中，加强导购人员专业培训 （60.0%）、

优化支付服务减少排队 （58.7%）、支持 7
日无理由退换货 （57.8%） 等是受访者最

期待升级的服务内容。

线 下 购 物 最 常 遇 见 的 问
题是停车不便和排队时间长

北京市民吴鹏 （化名） 是有车一族，

但每次去商场前，都要犹豫一会儿，究竟

要 不 要 开 车 。 他 表 示 ，“ 如 果 是 停 在 地

面，停车位经常找不到，如果停在地下，

碰 到 人 多 的 时 候 ， 等 车 位 也 是 常 有 的

事”。出地库时，碰见那种几层只有一个

出口的，等个十几分钟再正常不过。

现居重庆的 90 后吴念念 （化名） 讲

述了最近的经历，她和朋友约在某大型商

场吃饭，第一次打电话时朋友说已经到附

近了，然而过了半小时再打，朋友却还在

停 车 场 ， 这 让 她 不 禁 感 叹 ，“ 开 车 去 商

场，要做好等待的准备”。

“除了停车难，停车费也不便宜。”李

峰 （化名） 说。李峰在南京的一家私企工

作，平时喜欢和家人去商场闲逛放松。他

介绍，他经常去的商场会提供半小时的免

费停车时间，超过半小时，每小时按 5 元

钱 来 收 费 ， 所 以 每 次 去 商 场 都 至 少 要 花

10 来块钱。他说，虽然可以通过购物来

兑 换 停 车 时 长 ， 但 有 最 低 消 费 的 门 槛 ，

“有时也不是为了买东西才去的，为了免

费停车而花钱购物肯定不值得”。

调查显示，线下购物时，受访者认为

最常遇见的问题中，停车不便/停车费贵

（56.1%）、排队等候时间较长 （52.2%） 排

在 前 两 位 。 此 外 ， 标 注 价 格 与 实 际 不 符

（45.2% ） ， 退 换 货 流 程 比 较 复 杂

（40.0%），导购人员不专业 （30.4%），配

套设施不完善，体验不佳 （22.0%） 等也

给受访者带来一定困扰。

90 后 姑 娘 刘 子 慧（化名）觉 得 最 让 她

困扰的排队问题，几乎成了线下购物的标

配。她介绍，有的店人流量很大，试衣需要

排队，打包结账也需要排队，她对此也表示

理解，“本来店面就寸土寸金，肯定得尽可

能用在铺货上”。让她最为困扰的还是上卫

生间，“大部分商场虽然每层都有卫生间，

但女卫生间门口经常还是排很长的队，我

觉得商场应该想办法解决”。

93.3% 受 访 者 期 待 完 善
线下购物服务

调查显示，93.3%的受访者期待完善

线下购物服务，其中，37.9%受访者表示

非 常 需 要 ， 55.4%受 访 者 认 为 比 较 需 要 。

仅 6.7%受访者表示不需要或无所谓。

受访者最期待哪些线下购物服务进行

升级？调查显示，60.0%的受访者认为应

加强导购人员专业培训，58.7%的受访者

觉得应优化支付服务，减少排队，57.8%
的受访者希望支持 7 日无理由退换货。

导购是消费者线下购物时最常打交道

的群体，但吴念念觉得，“导购的素质和

专 业 水 平 还 需 要 加 强 ”。 她 有 时 为 了 方

便，穿得比较休闲，也不化妆，去到某些

店面的时候，却遭到导购的冷待，请她们

帮忙介绍，也不是很情愿，“可能觉得我

买不起吧”。这种看人下菜碟的导购让她

很 不 舒 服 。“ 应 该 加 强 对 导 购 人 员 的 管

理，提升服务能力和素质水平”。

今 年 3 月 15 日 ， 国 家 市 场 监 管 总

局 、 中 央 广 播 电 视 总 台 联 合 发 出 倡 议 ，

倡 议 广 大 实 体 店 经 营 者 积 极 参 与 七 日 无

理 由 退 货 承 诺 活 动 。 4 月 30 日 ， 长 三 角

82 家品牌企业共同宣告成立“长三角地

区 异 地 异 店 线 下 7 日 无 理 由 退 换 货 服 务

承诺企业联盟”，力图为消费者打造满意

的消费环境。

南京的李峰 （化名） 表示还没享受到

这一服务的便利。上周他曾在某知名运动

品牌专卖店购买一个背包，回家之后觉得

不想要了，拿回去退货时，却被工作人员

告 知 只 能 换 货 不 能 退 货 。 他 觉 得 很 不 合

理，“因为吊牌和小票都在，不影响二次

销售，而且时间还不到一天”。不过，为了避

免扯皮，他最终接受了换货的提议，“换了

件当季的短袖”。但他也表示，线下退换货

没有线上方便。这个倡议想要真正发挥效

力 ，还 需 要 在 落 地 时 有 更 多 配 套 支 持 ，比

如，对不配合的商家进行公示或警告，甚至

进行处罚等，“现在还停留在倡议的层面，

从达成共识到落地实行，还有很大距离”。

此外，购物减免停车费 （51.8%）、提

供可以短暂休息的地方 （49.7%）、建立完

善的售后服务机制 （32.7%） 等也是受访

者期待完善的服务内容。

刘子慧觉得，现在商场都很大，但在

引导上却做得不好，虽然每层会有牌子写

着店铺名称，但却没有标注具体位置。她坦

言，自己进入商场后，方向感会变差，如果

走错方向，再找回来就比较麻烦。她建议，

商场可以贴出每一层每家店的平面图，标

明位置，或者开发指引的小程序，这样肯定

会更方便，购物体验也会更好。

另外，她留意到，最近母亲在公共场

所 如 何 带 儿 子 上 厕 所 引 发 了 很 多 人 的 讨

论，她觉得，商场应该行动起来，设置更

多家庭卫生间，解决更多人的后顾之忧。

本次调查的受访者中，在一线城市的

占 31.2%，在二线城市的占 44.1%，20.3%
在三四线城市，3.6%在县城或城镇，农村

的占 0.9%。

九成受访者期待完善线下购物服务 加强导购培训最受期待
停车不便和排队时间长是受访者线下购物时最常遇到的问题
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