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现代电子商务模式下消费者行为研究

   [内容摘要]： 随着互联网规模不断壮大，电子商务市场也在逐渐全球化。传统的商业模式正面临严峻挑战，企业如何能够在全球化电子商务市场急剧扩大和逐渐增长中占据优势，是关于电子商务模式下企业存亡的关键。而影响这些结果的重要因素之一就是消费者。消费者的购买行为会在某种程度上改变整个企业链的格局和企业发展的决策方式。尤其在电子商务环境中，消费者购买行为受多种因素影响，这些因素错综复杂，共同影响着消费者的购买决策分析，再加上个人购买习惯和购买环境等因素的制约，消费者购买行为又具有个性化和社区性，因此如何更好地把握消费者行为，逐渐成为了电子商务发展的重要难题。本文试图从影响消费者购买行为的个人因素和环境因素出发，探讨影响消费者购买行为的制约因素，并对消费者购买行为特征进行分析，为企业和电子商务的良好持续发展提供参考。
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一、影响消费者购买行为的因素

1.1 个人因素

消费者个人消费习惯受各种因素干扰，而重要的影响因素是态

度、情绪和感知风险等。

首先，态度这一因素无论对传统商业模式还是电子商务模式，都是主导因素之一。有消费者愿意去尝试、购买，才会产生商品的推广流通。态度不仅会影响消费者对商品质量、支付方式、购买量等的判断和决策，而且会影响消费者对产品了解的兴趣，最终会影响消费的购买行为。此外，商品的满意度和消费者购物经验会影响消费者对商品的认可度。

其次，情绪在消费者购买决策中也起着重要作用。消费者对电子商务网站的信赖本身就是一种情感因素，当购买环境给消费者带来愉悦、憧憬和兴奋情绪时，会刺激消费者购买欲望，从而影响消费者购买动机的形成和购买数量的决策。另外，购买导向是消费者最容易接受的购物引导方式之一，电子商务的生活导向和娱乐性会成为这类消费者最看重的组成部门。

再次，消费者对于商品感知风险也是影响消费者购买行为的因素之一，电子商务由于其本身特征，消费者在有限的空间里认知商品的能力和感知商品的风险程度，是决定消费者最终是否购买商品的关键因素之一。而感知风险与消费者的购买意愿有一定的关系，消费者购买意愿越强烈，对商品的感知风险就越低。

最后，针对个人隐私信息的关注程度也是影响部分消费者网购习惯的因素之一。一部分消费者认为现在的电子商务技术还达不到针对个人隐私信息的安全保障。一旦购物时牵扯到消费者认为应该保护的隐私信息时，消费者便会重新对该物品是否需要购买进行决策。

1.2 环境因素

在现代电子商务模式下，影响消费者商品选购的主要环境因素包括价格、品牌及商品等几个方面。首先，价格是所有消费者衡量商品的重要指标，商品价格区域影响消费者选购商品的层次和梯度

以及选购的数量。多数消费者都喜欢购买价格低廉、服务周到的商品。消费者在参与电子商务购物环节中，针对商品的质量、包装、规格等都有一定要求，而劣质商品无论在包装上，还是产品质量上

都存在较大的认知风险。信誉是电子商务中最直接的影响因素，信誉不好的商家和消费者都不会受到欢迎。针对有不良记录的商家和消费者进行相应的处罚或警示，有利于电子商务的健康发展。其次，商品的特征也会影响消费者选购商品的判断。当商品属于日常消耗品时，消费者极易做出购买决策，而该商品若为新上线产品，消费者则会考虑多方面的因素。此外，消费者不易衡量的需要体验的商品，如衣服、首饰等，消费者会考虑诸多因素再考虑是否购买。最后，电子商务商品的售后问题是消费者最容易产生顾虑的问题之一。如何对选购的产品进行质保检修，对商品的质量等进行信誉保障，同时及时有效地解决消费者使用商品过程中出现的各种问题，也会影响消费者日后购买该产品的购买决策。

二、 现代电子商务模式下消费者行为特征

2.1 消费市场细化明确

    传统的商业模式中，市场分类是对应于消费者群体，为某一群体设置相应的专业化的消费市场。而随着现代电子商务的发展，电子商务网站面向的客户是单一的消费者，并且为消费者直接提供具体化的服务，充分满足消费者的个性化需求。

2.2 商品服务需求的主流化

    随着电子商务的不断发展壮大，影响电子商务企业发展的主要因素逐渐增加，如何满足用户的个性化需求，为用户提供优质的服务，让消费者买得放心、用得舒心，是各大企业在现代电子商务发展过程中应该看重和着力改善的。商品的销售由以前单一的商品流通到现在的服务，企业的营销模式在现代电子商务的发展中也得到了改善和推进。

2.3 消费者购买行为感性化

    在现代电子商务的模式下，互联网系统资源丰富充足，为消费者提供了庞大的选购知识和购买决策分析模型，只要消费者有足够的时间，就可以充分理性地选择自己所需要的商品。然而，大多数消费者在进行电子商务购物时具有强烈的时间观念，而信息量之庞大让消费者无法有效地对所选商品进行认真仔细的分析和选购决策，致使大量消费者在选购商品时根据自己当时对商品的印象进行选购，结果非理性选购商品的可能性增大。

2.4 消费者直接参与商品的流通环节

    传统的商业模式中，消费者与商品之间不存在直接关系，消费者在接收到商品之前，商品已经按市场流通机制在市场上进行了流通。只有当消费者和代理商发生购买关系时，商品由于流通所产生的费用和风险才由代理商和消费者承担。而现代电子商务模式下，消费者直接参与商品的设计、生产、流通过程。

三、现代电子商务模式下消费者行为模型

    基于现代电子商务模式下消费者行为的模型包括消费者商品分析、意愿形成、购买决策、购买评价等几个部分，具体如图1所示。
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图1 现代电子商务模式下消费者行为模型图

    在该模型中，影响消费者购买行为的主要因素被简化为态度、感知结果和个性化需求三个主要衡量指标。态度决定并影响着消费者购买意愿和购买需求，感知结果是消费对商品信誉和商品了解程度的风险估计，个性化需求是对消费者个人而言的包括价格因素、品牌因素、商品特征、隐私保密程度等的一个总体指标。当消费者接触到商品时，首先会产生对该产品的第一印象，如果消费者持有乐观态度，那么商品有可能在消费者的购买范围内。消费者若有过以前类似产品的购买经历，那么很容易做出决策；若消费者持有顾虑态度，其感知结果会促使消费者尽早放弃该商品的选购。此外，消费者选购商品时会参考个性化需求，当商品的各项条件都符合消费者个人需求时，才会形成消费者的购买意愿。有了购买意愿后，消费者会考虑是否购买，即购买决策。购买决策考虑的各种因素同消费者个人紧密相连，如资金是否齐全、是否迫切需要、商品购买最佳时机等等，一旦消费者确定了购买，那么消费者在收到商品后会进行总结，对自己的购买决策进行评价和分析，作为经验以供消费者下次采购时参考。

四、 结语

    通过分析影响消费者购买行为的个人因素和环境因素，提炼出了影响消费者购买行为的几个重要指标，这一影响要素直接影响到消费者购买意愿的形成和购买决策的判断，同时针对消费者的购买行为特征进行分析，提出了现代电子商务模式下消费者行为模型，有利于建立电子商务网站的消费者行为档案，为电子商务企业提供更好的营销策略实施参考。
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