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浅谈电子商务中的消费心理

[摘要]在电子商务活动中消费者是通过网络上丰富的商品信息、完善的物流配送和方便安全的资金结算系统进行交易的。面对崭新的交易方式，消费者的心理势必发生相应的变化。本文从电子商务活动中消费者心理特征，变化和影响因素等方面进行分析，探讨网络消费者的心理。
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    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，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。消费心理是企业制定经营策略的起点和基础。深入研究消费心理对进一步拓展电子商务具有重要意义。

    一、简述电子商务的概念
    电子商务通常是指是在全球各地广泛的商业贸易活动中，在因特网开放的网络环境下，基于浏览器/服务器应用方式，买卖双方不谋面地进行各种商贸活动，实现消费者的网上购物、商户之间的网上交易和在线电子支付以及各种商务活动、交易活动、金融活动和相关的综合服务活动的一种新型的商业运营模式。是利用计算机技术、网络技术和远程通信技术，实现电子化、数字化和网络化的整个商务过程。电子商务是商业的新模式，各行业的企业都将通过网络连接在一起，使得各种现实与虚拟的合作都成为可能。一个供应链上的所有企业都可以成为一个协调的合作整体，企业的雇员也可以参与到供应商的业务流程中。零售商的销售终端可以自动与供应商连接，不再需要采购部门的人工环节，采购定单会自动被确认并安排发货。企业也可以通过全新的方式向顾客提供更好的服务，这不是大企业才能实现的构想。互联网为中小企业提供了一个新的发展机会，任何企业都可能与世界范围内的供应商或顾客建立业务关系。信息的有效利用成为新经济模式中企业增强竞争力的重要手段，电子商务必将成为基本的贸易与通讯手段。

    二、电子商务中消费心理的变化趋势及特征

 （一）追求文化品位的个体消费心理

    随着社会的发展，人们追求物质的文化品位也逐渐提高，不同文化的人追求不同的消费，大多数的消费者不是盲目的追求实物消费，更向往文化品位的个性消费，从而体现自我的满足，达到物质及心理的需求。因此电子商务中文化的多样性正好满足了人们的需要，从而大大提高了消费的消费心理。

 （二）追求个性化的消费心理

    当今电子商务市场可谓是形形色色，丰富多样，极大的满足了不同的消费者。现在的消费者往往热衷于想象、渴望变化多样、富于强烈的好奇心，对消费更加追求于个性化。他们的购物选择已不再是单纯的使用价值了，更要求与众不同，体现自身个性化的价值。从此可看出，个性化消费已是当前电子商务消费发展的主流。

 （三）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。

 （四）追求物美价廉的消费心理

    物质的选择可以是多样的，但是每个人都向往着既能买到心仪的好商品，又能是花最少的钱，这就是所谓的“物美价廉”。针对这种消费心理，电子商务网特开通了“特价特卖”专栏，汇总了各知名网站的热卖信息。消费者只要进入“特价特卖”专栏，就可以轻松的获得各个热卖商品的信息和价格。这种网上购物方式极大的满足了每个消费者追求“物美价廉”的消费心理。

 （五）追求时尚商品的消费心理

    电子商务发展的社会下，一些传统的购物方式已不能再满足我们的消费心理了，从而，消费者随着产品的不断更新换代，自身也提高了对产品的追求理念，时尚热潮就慢慢推起了，美丽又时尚的实物总是受人喜爱和追捧的。

 （六）追求方便、快捷的消费心理
    对于每个人来说时间就是金钱，在可以的情况下，绝不能让时间浪费在不必的事物的。那些传统的商品选择短则几分钟，长则达几小时，这无疑耽误了消费者的时间和精力。而网络购物正好填补这一缺陷，方便、快捷的消费给我们的消费者节省了不少珍贵的时间。

    三、分析制约电子商务发展的心理因素

虽然网上购物具有方便、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，从而导致消费者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。

 （一）传统购物观念受到束缚

    长期以来的传统购物方式已在许多人身上根深蒂固了，也让人们习以为常了，对于新的网络购物方式，许多的消费者表现的是陌生或心存疑虑的，从而大大束缚了电子商务的发展。

 （二）价格预期心理得不到满足

    有人会说网上消费会比实体店消费便宜多，但这不是绝对的，一旦消费者遇到价格没有达到自己的预期就会望而止步，这样的心理落差从而导致消费者心理的变化，制约了电子商务的发展。

 （三）个人隐私权受到威胁
    随着电子商务的发展，商家不尽要抢夺已有的客户，还要挖掘潜在的客户，从而一些消费者的个人信息、隐私不免遭到曝光，给消费者带来不安全隐患。隐私权得不到最基本的保障，消费者怎么可能再相信网上购物都是安全的、保密的？从而，许多消费者不愿在网上购物。

 （四）对网上支付机制缺乏信任感

    由于现阶段网上支付体制还有待完善，许多消费者在购物后支付过程中，消费者的个人信息、信用卡、银行卡密码可能被不法分子窃盗，有时还会遇到虚假的商品订单，最后给消费者带来损失，使得许多消费者从此望而生畏。

 （五）对虚拟的购物环境缺乏安全感

    网上购物毕竟是在虚拟的空间内，你不能一把断定你选择的是正确的、可信的。现在的网店建立也简单，造假也简单，使得我们的消费者心存怀疑。现在的一些电子商务相关的法律规则还不够完善，如果发生一些网上纠纷，消费者的权益还不能得到足够的保障。

 （六）对低效配送缺乏保障感
    许多网络上的商品在消费者购买后不能第一时间送达消费者手中，这可能是商家没有选择更好的配送方式，或是地域条件限制，极大地延误了配送时间。从而使得我们的消费者对这些低效的配送缺乏保障感。

 （七）对商品质量及其售后服务缺乏信任感

    随着上网购物现象逐渐增多，一些商品出现假冒伪劣的现象也增多。一些购物者在没有购到满意甚至连质量都存在问题的商品时，会存在不知如何应对、遇到不良商家爱答不理的情况。这时就极大地摧毁我们消费者抱着美好心情购物的愿望，让我们消费者对网络购物缺乏信任感。

    四、针对电子商务中消费心理的变化采取对应的措施

（一）针对各色产品突出其个性化

    打破以往的传统购物方式，并不是一朝一夕的事。这就要求网上经营的产品能不断体现自身的个性化，追求新颖、美丽、独特，才能吸引我们更多的消费者。还能根据不同的消费者突出其个性化，来满足不同消费者的需求才是最关键的。

 （二）商品价格合理公开化

    现代企业只有尽量实现价格优惠，并且适应网上商品交易价格的完全合理公开化，才能促使网络客户进行网上购物的尝试并最终做出购买的决定。电子商务中价格对消费者心理的作用十分重要，因此随着市场垄断性的弱化，价格垄断已经打破，这就要求企业选择定价策略时必须加强灵活性,要建立柔性价格体系。

 （三）营销中要善于同客户互动、沟通

    电子商务营销是在虚拟的空间内的交易方式，他不同于传统营销可以面对面交易，所以，这就更要求商家需要同客户进行互动、沟通。例如当前的淘宝网就很好地表现了这一点，采取了阿里旺旺聊天方式，可以文字、语音、视频互动，这极大了提高了电子商务中的互动化。使我们的消费者感受到在虚拟购物空间中得到注意与尊重。这必将推动我们电子商务的发展。

 （四）服务要人性化

    客户就是上帝，所以服务态度一定要好，不管他是来逛逛，还是来问问，都要友好、热情的招待。遇到客户提出的商品质量问题，绝不能推卸、敷衍，要以诚服务。这样才能增强我们客户的信任感、安全感。也必会给企业自身带来良好的口碑。

    （五）物流配送要更快、更好

    网上营销就要以更快、更好的配送方式将商品送到各个地区的消费者手中。这必须要靠现代化的物流配送体系来完成。企业就得完善自身的物流配送体系，发展更好、更快的物流配送。

    （六）交易安全化

网上营销毕竟是在虚拟的空间内，所以大多数消费者都存在一定的戒备心理。会对网上商家产品的质量、对产品的售后服务、对交易支付的安全存在疑虑。商家为此必须要树立企业自身的良好形象口碑，给消费者带来安全与信任感。建立完善的信用机制，提供公平的网络交易法律也是网上交易安全化的必要保障。

总而言之，由于电子商务诸多方面的不够完善，我国还是有很多消费者对于在网上买

东西不放心或心存疑虑。但是，随着人们素质和生活水平的提高，他们对物品的需求也越

来越多，要求也越来越高，传统的商务模式必定适应不了，电子商务将会是一条非常好的

出路。相信随着电子商务的不断发展和完善，网上购物的人也将会越来越来多。同时为了使消费者能够买到称心如意的东西，政府、企业和商家也要突破传统的理念和方式，从多个方面采取更多合理有效的措施，进一步促进电子商务的发展。
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