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E5_90_88_E8_BE_85_E5_c40_517088.htm 当前B2C电子商务作

为网民体验网络生活的主要模式，经过几年的发展已经日趋

成熟。据CNNIC的调查报告显示，2005年7月至12月底，我国

网民网上购物平均达到8.4次。随着网民对网络消费的逐渐认

同，B2C市场的发展引起了诸多网络商户的重视和思考。 

在B2C电子商务迅速发展过程中，对于出现的各种网民的消

费行为倾向，如消费的商品种类、购物网站的集中性等特点

不得不引起B2C经营者的思考。有数据显示在蓬勃发展的B2C

背后还有诸多不适应其壮大的因素存在。据中国社会科学院

互联网研究发展中心公布《2005年中国电子商务市场调查报

告》显示，我国有2200万网民在2005年进行过网上购物，只

占到全国网民总数的1/5，相当部分网民对网上购物仍存在顾

虑。这些顾虑来源于目前B2C电子商务发展对网络消费环境

的不适应性。如何完善当前的网络购物环境，提高网络购物

的认同度，增强网络购物的适应性是B2C电子商务良性发展

需要解决的问题。 B2C电子商务在适应性方面的缺陷 网上购

物的体验感不强 网上购物的环境主要是通过计算机技术和多

媒体技术予以展现的。虽然，依赖多媒体技术可以表现某些

在现实购物中无法达到的效果，但其总体上不能满足已经习

惯于体验式购物的消费者的要求。目前的网民在其消费心理

中，对于传统的购物习惯还有很强的依赖性。 国内的B2C网

站在设计技术上相对较简单，基本是基于一维的平面设计为

主，相对较呆板，缺乏对购物氛围的渲染。对于购物的环境



、商品的个性等方面无法进行有效性的塑造或展示。如网民

在网上商店里看不到滚滚人流以及眩目的娱乐和休闲设施，

听不到明快的背景音乐。消费者面对的只是单调的商品资料

，而且这些商品的文字或图片信息并不能像实体市场中那样

激发消费者冲动性购物的欲望。网络消费的虚拟空间还不能

与传统的物理消费环境相比。 同时，网上购物也不可能满足

消费者的个人社交动机。例如家庭主妇或朋友间希望通过结

伴购物来保持与左邻右里的关系或友情等。此外，虚拟商店

也无法使消费者因购物而受到注意和尊重。消费者无法以购

物过程来显示自己的社会地位、成就或支付能力。而且网络

商品的价格也欠缺灵活性。 除此之外，网民在B2C电子商务

网站购物时，还会产生其它的不良体验感：如对虚拟商店的

不信任，技术性太强的交互界面、商品的质量无法保证、支

付安全性无法保证等等。 B2C电子商务网站缺乏互动性 国

内B2C电子商务网站在规划设计中，都有一定的互动功能模

块，如BBS、E-mail联系、客户评论、服务热线、FAQ等等，

旨在加强与普通消费者的交流，提高网民对本网站的忠诚度

。但实际效果并不如意，主要问题在于互动方式的重复性，

缺乏满足个性化需求的创新方式。大多数B2C电子商务网站

都提供相似的服务功能，由于这样的网站在服务功能上缺少

新意，其服务质量对顾客来说都是千篇一律，最终影响的是

网民对这些B2C网站的忠诚度。事实也证明了这一点：全球

最大的B2C电子商务网站亚马逊的会员中，交易活跃的消费

者不到十分之一。由此可见，缺乏互动性与个性化客户服务

的B2C电子商务网站对顾客的吸引力不够，并在培养客户忠

诚度方面并不具备比较优势。 无法满足客户对产品性价比进



行比较的要求 目前国内真正算是B2C电子商务网站的数量只

有1000多家，但这些B2C电子商务网站在发展过程中由于彼此

是竞争对手而不愿达成商业联盟，彼此都实行独立的定价机

制，这就形成了B2C市场上的“商场孤岛”。消费者如进行

网上购物，就必然会面临对浩如烟海的商品信息进行自我甄

选或比较的过程。面对庞大的产品信息数据，想快速定位性

价比较高的商品实属不易。而且随着电子商务的发展，商家

在这方面投入会进一步增加，如果没有良好的网络购物辅助

工具，如比较购物引擎，消费者必然会增加网络购物的时间

成本，这于电子商务本身的优势就是一种悖论。目前绝大多

数消费者都是选择网络对所需商品的信息进行综合比较，确

定合理的商品类目后再发生购物行为。但是国内当前以卓越

网和当当网为代表的B2C电子商务网站并没有出现比较购物

引擎类的服务。虽然各网站都提供针对本网站内部产品库的

信息检索，但当前网民的消费行为已经趋于理性，其更倾向

于电子商务网站间的商品性价比较，这是随着B2C电子商务

的发展而产生的新的网络消费心理需求。 对传统业务流程改

进有局限性 电子商务作为现代商务模式，虽然对传统的商务

业务流程进行了有效的优化和改进，但在实际经济情况下，

仍有许多业务流程环节保留着传统的业务方式，因为使用传

统的商务活动可以更好地完成企业的经济目的，这些业务流

程无法通过实施新技术得到改进。那些消费者愿意亲手触摸

、仔细检查的产品就很难通过电子商务来销售。 在创造良好

的商店购物环境促使顾客购买方面，零售商已经积累了多年

的工作经验。店面设计、布局和商品的摆放称为销售规划。

零售人员也掌握了很多销售技巧，可以来发现顾客的需要并



找到产品或服务来满足这些需要。这些销售规划和人员的推

销技术是很难通过电子技术的链接方式来实现的。 正是因为

现在的传统企业在经济行为发生过程中，传统的流程操作并

没有让其感到压力，企业还是可以依赖原来的流程给企业带

来收益，所以，企业在电子商务业务流程改造方面并不积极

，这就直接影响到企业电子商务应用的深度和层面。目前企

业内部存在的“信息悖论”现象可以较好的来说明这一点。

因此在目前的B2C电子商务形式下，对于那些需要个人销售

技巧的商品（如房地产销售）或者个人建议对估价影响很大

的商品（如高档时装、古董或易变质的食物）来说，更适合

通过传统商业渠道销售。也就是说，在现有的技术条件下，

有些商务中的业务流程是不能使用电子商务的。F8F8" 100Test
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