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电子商务中消费者的心理变化趋势和特征
[摘 要]电子商务的兴起和发展为企业营销带来新契机的同时,传统营销将面临着新的挑战。此文从对电子商务中的消费心理变化趋势和特征，以及现阶段制约电子商务发展的消费心理因素进行分析,进一步探讨现代企业面对网络消费者的特定心理,而后突破传统的经营思维局限,革新固有的营销策略、营销方式,整理、构建适合电子商务的全新运作理念和机制。 
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电子商务中最基础的技术是Internet,可以说电子商务是在Internet的发展和推动下而产生和发展的。从而具有Internet的开放性、全球性、低廉性、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,①以Internet为基础的贸易以每年翻番的速度增长,网民的数量更以惊人的速度增长。在1996年年底，中国互联网用户数据为10万；到1997年底中国网民人数又62万；1998年12月底网民人数为210万；1996年6月底上网人数已经达到400万；同年12月底，统计显示已经达到800万；而到2000年7月，中国网民数量已经达到1690万。从这些数据不难看出，中国网民人数增长速度十分迅猛，几乎以每半年翻一番的惊人速度增长。而眼下宽带正在走进每一个家庭，相信未来不久的一天它将像电话一般普及。如此一来，网上消费者也将越来越多。网上“钱”景可谓无限, 从而，发展企业与消费者之间的电子商务模式成为众多现代企业加以开发的新型商务模式。消费心理和消费行为则成为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更加复杂和微妙化,直接影响电子商务的经营效果和发展空间。因而，深入研究消费心理和消费行为对进一步拓展电子商务成为必然，从而获得来自虚拟市场的利益。阐述如下：
    1.电子商务中消费心理的变化趋势和特征 
随着市场由卖方垄断向买方垄断演变,消费者主导的时代已经来临,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。表现一下四个方面
　　1.1追求品位的消费心理 
　　教育程度和社会背景促使消费动机的形成,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”。这些描写或许一时还不能为所有的人理解与接受,但在互联网时代,文化的全球性和地方性并存又是不容置疑的,文化的多样性带来消费品位的强烈融合,消费观念也受到强烈的冲击,尤其青年人对以文化为导向的产品有着强烈的购买欲望,而电子商务恰恰能满足这一需求。
　　1.2求异的消费心理 
　纵观今天的消费品市场,多数产品无论在数量上还是品种上都极为丰富,满足了消费者以个人心理愿望为基础挑选，进而购买商品和索取服务。现代消费者往往富于想象力、有强烈的好奇心、渴望变化、勇于创新,从而对个性化消费提出了更高的要求。他们所选择的已不再仅体现商品的实用价值,重要的是与众不同,充分体现个体的自身价值,这已成为他们消费的首要标准。足见,个性化消费已成为现代消费的主流。 
　　1.3追求独立自主的消费心理 
　　随着社会分工日益细分化和专业化,面对琳琅满目的商品，消费者选择的空间大为上升，随之而来的消费心理也日趋独立和自主化,不免对传统的单项的“填鸭式”和“病毒式”的营销方式感到不屑和产生质疑。面对大件耐用消费品的时表现得尤为突出,消费者不再依赖于商家的介绍，而往往主动通过各种可能途径获悉与商品相关信息并对此进行分析比较。用以减轻风险度，增强对产品的信任和心理满意度，最终达到心理上的平衡。 
　 1.4　追求体现自我价值观的消费心理 
　　e时代的来临，似乎大家的意识也跟着迈进了另一个时代，曾几何时网上购物成为了一种时尚，一种日益壮大的队伍正如猛烈的潮水汹涌而来。消费者会花较多的时间到网上的虚拟商店浏览、比较和选择。独特的购物环境和交谈方式与实物商店和传统交易过程的截然不同，引发了消费者的好奇心、一种未曾有过的心境有了满足。接下来就是一连串的自我价值的体现了，消费者完全可以按照自己的意愿挑战商家,自我意识得以充分展现 。

以上的种种现象体现了电子商务环境下的消费者特有的消费心理，从而引发了电子商务时代的来临，继而有进一步的发展，由此而成为众多商家拓展公司的策略，更是许多资金不足、资金周转不灵的商业之士得以施展才华，拥有了自己的“舞台”。崭新的平台，恩赐的机遇，给商家无比的喜悦。作为一向敏锐的企业家们又岂能放过这个处处充满商机的环境，又怎能让电子商务平台暗淡无光呢？

2.那接下来就是一系列的调查——分析——实践——研究——营销策略——营销方式等工作：

2.1在线调查

套用毛主席的话“没有调查就没有发言权。”市场营销不能“闭门造车”，必须洞察消费者的真实需求，从而为企业细分市场提供依据，是企业开展市场营销的重要内容。网络首先是一个信息媒体，为企业开展网上调查提供了便利的途径。其特点有：

（1）无时空的限制

（2）高效率

（3）组织简单、费用低廉

（4）更加准确的统计

（5）时效性
强

（6）更加方便

（7）更加方便更好的保密效果

（8）调查结果受制于调查对象

（9）调查对象群体受到限制

网上调查的基本方法有：

（1）站点法       （2）电子邮件 

（3）随机IP法    （4）视频会议法

2.2对所收集的信息进行筛选分析，以选出对自己有益的，对不利信息采取相应的措施以避免所带来的损失。而后制定可行方案。

2.3将可行方案投入市场以做试验，观其效果及收益。即“要从实践中来到实践中去。”——企业要有纠错机制，市场是检验营销的唯一标准。

2.4“没有文化的军队是愚蠢的军队，而愚蠢的军队是不能战胜敌人的。”

——军队的决定因素是人，营销的决定因素是品牌，利润是暂时的。另外，毛主席的作战思路：“战略思想要长久，战术思想要常变。” 这也许更符合当今的市场吧！

随着影响消费者行为的各种力量的快速发展和变化，营销人员面临日益严峻又充满刺激性的挑战。电子商务时代便产生了网络营销。而与传统营销方式不同的是网络营销有其特有的特征和优点：
定义: 网络营销(cybermarketing,onlinemarketing)是指借助国际互联网络，实施企业的营销战略和策略，以求实现企业的营销目标。借助于internet，企业可以以较低费用完成以下工作：建立与个人计算机使用者相连的新的销售渠道；接触新的潜在顾客；为深层次广告提供新的渠道，将大量可变信息转化为符合需要的适用信息，收集大量消费者信息，从而使面向消费者的营销活动更明确、更有针对性；建立更为有效的渠道，以自动解决问题、回答消费者问题；敏感地收集消费者反馈，并利用反馈改善产品、服务和销售。
网络营销的主要特点：
（1）跨时空营销
营销的最终目的是占有市场份额。由于互联网络具有超越时间约束和空间限制进行信息交换的特点,因此使得脱离时空限制达成交易成为可能。中企业就可能有更多时间和更大空间进行营销，可24小时随时随地的提供全球性营销服务。同时， 消费者只需根据自已的喜好或需要去选择相应的信息加以比较，做出购买的决策，这种轻松自在的选择，不必受时间、地点的限制好
   （2）互动式营销　　　　
互联网络开辟了中小企业与消费者双向交流的通道，中小企业可以通过互联网络向消费者展示产品目录，联结资料库以提供有关产品信息的查询，相关调查表更是搜集了许多消费者的意见，加上可以让消费者参与产品的设计、开发，真正作到以消费者为中心，设计出更符合消费者需要的产品和服务。通过这种双向互动的沟通方式，提高了消费者的参与性和积极性，同时，也提高了企业营销策略的针对性，有助于实现企业的全程营销目标。
（3）定制化营销
所谓定制化是指中小企业利用网络优势，一对一向消费者提供独特化、个性化的产品或服务。网络营销的一个重要思想就是要尽最大努力满足单个消费者的特定消费要求，立足于处理好与每一个消费者的关系，注重发挥互联网的独特优势，不断培养、提高消费者的忠诚度，以确保销售持续增长。另外，网络营销可跟踪每个客户的消费习惯和偏好，及时推荐相关产品。    

（4）低成本营销
首先，中小企业采购原材料往往是一项程序烦琐的过程。通过电脑网络的商务活动，企业可以加强与主要供应商之间的协作关系，将原材料的采购与产品的制造过程有机地配合起来，形成一体化的信息传递和信息处理体系，从而降低了企业的采购成本。企业对原材料需求量大,品种繁多，利用网络进行原材料采购及市场营销，足不出户便可得到来源广泛的信息资源，且节省中介费，从而节省大笔资金，致使成本降低。同时可以毫不费力地货比三家，得到最便宜的原材料，较之传统的采购方式更加方便。因此实行网络营销可使运营成本大幅度降低。
其次，中小企业运用网络营销手段，可以降低促销成本(如广告、调研等费用)。②在网上促销的成本只相当于直接邮寄广告费的1/10，利用因特网发布广告的平均费用仅为传统媒体的3%。
总之，网络营销是一对一的、理性的、消费者主导的、循序渐进式的，而且是一种低成本与人性化的营销。
获益的例子:③Oracle公司运用软件——Oracle电子商务套装，将公司业务的方方面面都置于互联网上，每年节约了10亿美元成本，导致运营利润上升了10个百分点，而此时的Oracle电子商务战略才刚刚实施一半。因而我们要有信心，全球电子商务时代正在步步逼近。

④“53.84%的中小企业在电子商务上每投入1元钱，就会带来163元的回报。”日前，全球最大的分析公司IDC建议中小企业如何度过经济“寒冬”开出了药方。IDC建议中小企业要勇敢拥抱电子商务，以摆脱目前所处的困境。 

一份权威的分析报告显示，在贸易萎缩、消费收紧的大环境中，电子商务在中国却“逆势扩张”。⑤中国电子商务总体交易规模在2008年达到1.95万亿元人们民币，增长20%。IDC预测，2009年，电子商务总额可达2.51万亿元；2010年将可达3.22万亿元。这意味着未来两年增长幅度都在28%高位。报告指出，以阿里巴巴为代表的第三方电子商务平台有力的带动了中小企业电子商务的发展。有25.04%的中小企业表示，在阿里巴巴这样的电子商务平台上，每投入1元钱可带来平均234元的交易回报。

该报告的作者、IDC高级分析师黄涌涛为此算了一笔账。“以2008年上半年全国各地的房屋店面租价和运营费用为基础，网上店铺为卖家节约实体店面成本达4.45亿元/月（人民币）；而网商通过和物流公司合作降低了60%的运输成本和30%的运输时间；基于网络综合营销成本较传统线下店铺相比，电子商务约了降低47%的渠道成本”。

“中小企业采用电子商务面对经济危机不仅是种选择，更是一种必然。黄涌涛对笔者强调：他预测，随着中小企业加入电子商务，中国网商数量将在未来几年保持稳定增长，，2012年底预计可达1亿，其中北京、上海、广州、杭州等地是网商最为集中的地区。

电子商务的发展也促进物流、金融信贷、IT服务等新兴行业的发展。特别是电子商务更促进了物流企业意识和内部管理模式的改变，大大推动了行业的进步。如果从就业层面看，根据黄涌涛的估算，以淘宝网为首的电子商务平台为第三方物流公司已经创造了10.8万的就业机会。“相关社会各界，更应重视和鼓励面向中小企业的电子商务的发展，在政策环境、网络基础建设、优惠政策等方面做出更明确的扶持，以求更好的促进经济增长、扩大就业规模、改变经济增长方式。”IDC建议道。

就表层而言，面对当前的金融危机，电子商务更是可以解决一部分人的就业问题，另外它的特有的购物方式也给我们的生活带来了极大的便利，电子商务的出现，在最大程度上方便了最终消费者。他们不必再跑到拥挤的商业街，一家又一家地挑选自己所需的商品，而只要坐在家里，在Internet上搜索、查看、挑选，就可以完成他们的购物过程,而且种类繁多、经济实惠。

也许每一个新生的事物都要经历孕育期和一个漫长的成长期，进而成熟。随着电子商务在我国的推广，企业的思想在逐渐的转变，诚然，中国的电子商务还有待快速的发展:首先要做好充分的准备工作，要透析消费者的消费心理和购物特征，寻求长期稳定的市场。从而得以稳健的成长、成熟。

电子商务是在互联网的基础上而崛起的，而互联网总有一天被视为人类技术上的一场革命，视为人类商业史上的一个顶点。自计算机出现后，互联网是唯一昭示商业巨大变革的技术进步，互联网将人类交流推向简单和快速的极致。

尾注：

①数据来自：北京师范大学网络教育学院用书《电子商务原理》，2006年4月，主讲老师：崔立新

②数据显示自互联网

③数据出自（美）博兰尼奇（Barrenechea,M.J.）著,陈玲译：《未来商务的Oracle模式》，北京：机械工业出版社，2003第一版。

④安徽市场报，2009年02月11日。

⑤安徽市场报，2009年02月11日。

参考文献

1.（美）德尔I.霍金斯和戴维L.马瑟思博等著的《消费者行为学》（原书第10版），机械工业出版社，2007年第一版。

2.（美）博兰尼奇（Barrenechea,M.J.）著,陈玲译：《未来商务的Oracle模式》，北京：机械工业出版社，2003第一版。

3.李清林、徐文波著：《评估附加价值》，广州：广东经济出版社，2004年第一版。

4.安徽市场报，2009年02月11日。

5.北京师范大学网络教育学院用书《电子商务原理》，2006年4月，主讲老师：崔立新

本文版权归原作者，内容仅供参考，如需原创论文和发表职称论文请联系QQ17304545 微信：17304545  微信：LUNWEN668

