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5_AD_90_E5_95_86_E5_c40_552033.htm 电子商务具有Internet

的开放性、全球性、低成本、高效率的特点,已被各行业广泛

运用。根据世界贸易组织的报告,以Internet为基础的贸易以每

年翻番的速度增长,到2003年已达工业化国家贸易总额的2%。

由于网上“钱”景无限,众多现代企业都把发展企业与消费者

之间的电子商务模式作为一种潜力巨大的新型商务模式加以

开发。消费心理和消费行为是企业制定经营策略特别是制定

营销策略的起点和基础。面对电子商务这种特殊的消费形式,

消费者的消费心理和消费行为表现得更加复杂和微妙,直接影

响电子商务的经营效果和发展空间。深入研究消费心理和消

费行为对进一步拓展电子商务具有重要意义。 1.电子商务中

消费心理的变化趋势和特征 营销发生变革的根本原因在于消

费者。随着市场由卖方垄断向买方垄断转化,消费者主导的时

代已经来临,/百考试题/收集/面对更为丰富的商品选择,消费者

心理与以往相比呈现出新的特点和发展趋势,这些特点和趋势

在电子商务中表现得更为突出。 1.1追求文化品位的消费心理 

消费动机的形成受制于一定的文化和社会传统,具有不同文化

背景的人选择不同的生活方式与产品。美国著名未来学家约

翰纳斯比特夫妇在《2000年大趋势》一书中认为,人们将来用

的是瑞典的伊基(IKEA)家具,吃的是美国的麦当劳、汉堡包和

日本的寿司,喝的是意大利卡普契诺咖啡,穿的是美国的贝纳

通,听的是英国和美国的摇滚乐,开的是韩国的现代牌汽车。尽

管这些描写或许一时还不能为所有的人理解和接受,但无疑在



互联网时代,文化的全球性和地方性并存,文化的多样性带来消

费品位的强烈融合,人们的消费观念受到强烈的冲击,尤其青年

人对以文化为导向的产品有着强烈的购买动机,而电子商务恰

恰能满足这一需求。 1.2追求个性化的消费心理 消费品市场发

展到今天,多数产品无论在数量上还是质量上都极为丰富,消费

者能够以个人心理愿望为基础挑选和购买商品或服务。现代

消费者往往富于想象力、渴望变化、/百考试题/收集/喜欢创

新、有强烈的好奇心,对个性化消费提出了更高的要求。他们

所选择的已不再单是商品的实用价值,更要与众不同,充分体现

个体的自身价值,这已成为他们消费的首要标准。可见,个性化

消费已成为现代消费的主流。 1.3追求自主、独立的消费心理 

在社会分工日益细分化和专业化的趋势下,消费者购买的风险

感随选择的增多而上升,而且对传统的单项的“填鸭式”“病

毒式”营销感到厌倦和不信任。在对大件耐用消费品的购买

上表现得尤其突出,消费者往往主动通过各种可能的途径获取

与商品有关的信息并进行分析比较。他们从中可以获取心理

上的平衡以减轻风险感,增强对产品的信任和心理满意度。 1.4

追求表现自我的消费心理 网上购物是出自个人消费意向的积

极的行动,统称会花费较多的时间到网上的虚拟商店浏览、比

较和选择。独特的购物环境和与传统交易过程截然不同的购

买方式会引起消费者的好奇、超脱和个人情感变化。这样,消

费者完全可以按照自己的意愿向商家提出挑战,以自我为中心,

根据自己的想法行事,在消费中充分表现自我。 1.5追求方便、

快捷的消费心理 对于惜时如金的现代人来说,在购物中即时、

便利、随手显得更为重要。传统的商品选择过程短则几分钟,

长则几小时,再加上往返路途的时间,消耗了消费者大量的时间



、精力,而网上购物弥补了这个缺陷。2001年中国互联网络信

息中心发布的《中国互联网络发展状况统计报告》的调查数

据表明,基于节省时间进行网络购物的人数占网上消费总人数

的49.29%。 1.6追求躲避干扰的消费心理 现代消费者更加注重

精神的愉悦、个性的实现、情感的满足等高层次的需要满足,

希望在购物中能随便看、随便选,保持心理状态的轻松、自由,

最大程度的得到自尊心理的满足。但店铺式购物中商家提供

的销售服务却常常对消费者构成干扰和妨碍,有时过于热情的

服务甚至吓跑了消费者。 2.制约电子商务发展的心理因素分

析 虽然网上购物具有形式方便、信息快捷、节省时间等诸多

优势,但是目前消费者对网上消费仍然有一定程度的担忧,使之

对这种新的购物方式敬而远之,严重制约了电子商务的发展。

这些心理因素主要表现在以下几方面。 2.1传统购物观念受到

束缚 长期以来消费者形成的“眼看、手摸、耳听”的传统购

物习惯在网上受到束缚.网上消费不能满足消费者的某些特定

心理,/百考试题/收集/网上购物很难满足消费者的个人社交动

机。2.2价格预期心理得不到满足 据统计,消费者对网上商品的

预期心理比商场的价格便宜20%~30%,而目前网上商品仅比商

场便宜4%~10%,加上配送费用,消费者所享受到的价格优惠是

有限的。另外,由于电信行业的长期垄断,我国的电信费和网络

使用费较高,高额的交易使消费者对网上购物可望而不可及。

2.3个人隐私权受到威胁 随着电子商务的发展,商家不仅要抢夺

已有的客户,还要挖掘潜在的客户,而现有技术不能保障网上购

物的安全性、保密性。隐私权不能得到保障,使许多消费者不

愿参与网上购物。 2.4对网上支付机制缺乏信任感 现阶段,电

子商务缺乏网上有效的支付手段和信用体系,在支付过程中消



费者的个人资料和信用卡密码可能会被窃取盗用,有时还会遇

到虚假订单,没有订货却被要求支付货款或返还货款,使消费者

望而生畏。 2.5对虚拟的购物环境缺乏安全感 在电子商务环境

下,所有的企业在网上均表现为网址和虚拟环境,网络商店很容

易建立,也容易作假,使消费者心存疑虑。另外,互联网是一个

开放和自由的系统,目前仍缺乏适当的法律和其它规范手段,如

果发生网上纠纷,消费者的权益不能获得足够的保障。 2.6对低

效配送缺乏保障感 我国现在还缺乏一个高效成熟的社会配送

体系,商品配送周期长、费用高、准确率低。我国仓库周转率

仅为发达国家的30%,而差错率几乎是发达国家的3倍。低效的

物流配送体系离顾客的实际要求相距甚远,影响了电子商务的

发展。 3.电子商务中现代企业的应对策略 电子商务中消费者

的特殊心理给企业的经营理念带来了新的挑战,商家必须摆脱

以往传统的经营思维局限,在营销策略、方式、手段上有所突

破,建立一套适合电子商务的运作机制。 3.1产品定制化 现代

消费者对商品普遍求新、求美、求奇,渴望个性化消费。现代

企业开展网络营销时,要充分发挥Internet的优势,根据消费者的

不同特征划分不同的目标市场,满足消费者的个性需求,提供定

制化服务。海尔在我国率先推出的B2B2C全球定制模式,可以

按照不同国家和地区不同的消费特点,进行个性化的产品生产,

目前可以提供9000多个基本型号和20000多个功能模块供消费

者选择。用海尔首席执行官张瑞敏的话说就是“如果你要一

个三角型的冰箱,我们也可以满足您的需求”。在短短一个月

时间里,海尔就拿到100多万台定制冰箱的订单,说明产品定制

化的时代已经到来。 3.2价格柔性化 只有实现价格优惠、价格

公开,才能促使网络客户进行网上购物的尝试并做出购买决定



。随着市场垄断性的弱化,价格垄断已被打破,这就要求企业选

择定价策略时必须加强灵活性,建立柔性价格体系。一是自动

调价体系,即根据季节、市场需求变化和同类商品价格等因素

进行价格的灵活调整.二是智慧型议价系统,即允许消费者在网

上直接与商家协商价格。 3.3营销互动化 电子商务区别于传统

营销的最显著特点就是网络的互动性,满足消费者自主、独立

的购物心理。网络上的互动式营销,至少要做到两点:一是对消

费者信息需求的即时反馈。如果在几分钟内得不到答复,商家

可能就会失去这个客户。二是在顾客阅读了在线信息后,企业

必须及时提供反馈信息的方式,以便与之建立联系。而且允许

顾客选择其感兴趣的信息,并且可以修改上面的内容。 3.4配送

社会化 对于企业来说,进行网络营销就要保证商品在最短的时

间内由最近的分销网点送到消费者手中,这必须要靠现代化的

物流配送体系来完成。像海尔已建成以订单信息流为中心,全

球供应链资源网络、全球用户资源网络和计算机信息网络为

支撑的现代物流体系。海尔现在完成客户化定制订单只需10

天时间,而一般企业至少需要36天。海尔在国内已建成42个配

送中心,每天可将50000多台定制产品配送到1550个海尔专卖店

和9000多个营销点。在中心城市实现8小时配送到位,辐射区域

内24小时,全国4天以内到位。 3.5服务人性化 网络商场经营的

重点不在于吸引人潮,而是如何挖掘那些想要在网上购物的人,

这就要求企业提供人性化服务。如热情地招呼好每一位在线

顾客，适时提供良好的产品建议，创建24?服务模式(每周7天

每天24小时为顾客服务)，注重培养顾客的安全感与信任感，

以含蓄的方式建立网上社团并在社团内建立情感纽带等。电
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