更多原创论文请访问论文同学网(www.lwtxw.com)

网上消费心理调研

一、收集

1．一手资料收集

本文的调研对象为高校大学生，在这部分群体中学生的身份剔除了社会地位、收入这两个因素对网上消费观念的影响；与此同时，该群体具有较理性的面对问题的思考方式，他们此时的网上消费观念也预示着即将成为未来几年的消费生力军的消费观念。在此次调研中，共发放问卷220份，回收180份，回收率为82%。

如图1所示，调研中男同学占调研人数的52%，女同学占调研人数的48%，男女学生人数比为1：0.92。
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图1  调研性别分布比例

如图2所示，在对不同年级的同学调研中，大一、大二、大三和大四的学生占调研总人数的百分比分别为26%、22%、25%、27%，低年级学生（大一、大二）与高年级学生（大三、大四）人数比为1：1.08。
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图2 调研中年级分布比例

2．二手资料收集

从网上购物原因（图3）的调查结果得出：

选择接受网上购物的网民占：58%

选择接受节省时间的网民占：63%

选择接受操作方便的网民占：57%

选择接受节约费用的网民占：28%

选择接受价格便宜的网民占：33%

选择接受服务质量好的网民占：12%

选择接受找稀有物品的网民占：26%
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图3  网上购物原因

从上述调查结果我们可以看出选择网上购物选择节约时间和操作方便的分别占63%和57%，这说明随着生活节奏的加快，人们越来越希望拥有简单快捷的购物方式。

从用户选择商品配送方式（图4）的调查结果得出：

用户选择送货上门的占：44%

用户选择普通邮寄的占：24%

用户选择EMS的占：16%

用户选择航空、铁路发运的占：14%

用户选择其它的占：2%


[image: image4.wmf]图2、用户选择商品配送的方式�

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

送货上门

普通邮寄

EMS

航空、铁路发运

其它


图4   用户选择商品配送的方式

从上述调查结果我们可以看出用户选择送货上门的占：44%，这说明人们大多希望可以直接拿到物品，而不耽搁自己的时间，并且可以当面检查所购的物品。

从用户认为目前网上交易存在的最大问题（图5）的调查结果得出：

用户选择质量无保障的占：37%

用户选择安全性无保障的占：24%

用户选择售后服务无保障的占：20%

用户选择付款不方便的占：20%

用户选择信息不可靠的占：13%

用户选择送货不及时的占：6%
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   图5网上交易存大的最大问题

从上述调查结果我们可以看出目前两个最严重的问题是商品质量和安全性。可见人们对厂商信誉有很大的担忧。

二、分析信息

消费者行为分析是营销管理的重要内容，研究工作主要集中于传统的购物行为，而网上购物与传统的购物活动则有所区别。因此，网上销售商应该多加关注网上消费者行为。

1．消费者类型

进行网上购物的消费者可以分为以下几种类型：

①简单型

简单型的顾客需要的是方便、直接的网上购物。他们每月只花少量时间上网，但他们进行的网上交易却占了一半。零售商们必须为这一类型的人提供真正的便利，让他们觉得在你的网站上购买商品将会节约更多的时间。

②冲浪型

冲浪型的顾客占常用网民的8％，而他们在网上花费的时间却占了32％，并且他们访问的网页是其他网民的4倍。冲浪型网民对常更新、具有创新设计特征的网站很感兴趣。

③接入型

接入型的顾客是刚触网的新手，占36％的比例，他们很少购物，而喜欢网上聊天和发送免费问候卡。那些有着著名传统品牌的公司应对这群人保持足够的重视，因为网络新手们更愿意相信生活中他们所熟悉的品牌。

④议价型

议价型顾客占网民8％的比例，他们有一种趋向购买便宜商品的本能，著名的eBay网站一半以上的顾客属于这一类型，他们喜欢讨价还价，并有强烈的愿望在交易中获胜。

⑤定期型和运动型

定期型和运动型的网络使用者通常都是被网站的内容所吸引。定期网民常常访问新闻和商务网站，而运动型的网民喜欢运动和娱乐网站。

⒉网络信息的活动

消费者网上购物任务活动的另外一个层面，即网络信息空间的认知和任务活动。根据这些活动在任务目的性、完成任务的效率、要求的认知负荷、对信息空间标志（路标）、形成信息空间概貌和任务策略的有利性等方面的差异，可分为以下三种方式：

①浏览（browsing）：非正式和机会性的，没有特定的目的，认知负荷较低，完成任务的效率低且较大程度地依赖外部的信息环境，但能较好地形成关于整个信息空间结构的概貌。此时，用户在网络信息空间的活动就象随意翻阅一份报纸，他能大概了解报纸信息包括了哪些内容，能否详细地阅读某一消息就依赖于该信息的版面位置、标题设计等因素了。

②搜索（exploring）：在一定的领域内找到新信息。搜索中收集到的信息都有助于达到发现新信息的最终目的，搜索时用户要访问众多不同的信息源，搜索活动对路标的依赖性较高。用户在网络信息空间的搜索，就如根据目录查阅报纸，获取某一类特定信息。

③寻找（searching）：是在大信息量信息集里寻找并定位于特定信息的过程。寻找的目的性较强，认知负荷大，活动效率最高。例如用户根据分类目录定位于寻找旅游信息之后，他在众多旅游信息中进行比较、挑选等活动。

在信息空间的活动中，这三种任务不是孤立进行的，而是交叉互动的，用户的任务或意图会在他的信息活动过程中逐渐变化而渐趋明晰。

⒊消费者购买行为分析

主要内容6W：

买什么（What）：是由消费者的需要所决定的；

为何买(Why)：指消费者购买的原因和动机，了解消费者的购买动机，就能和消费者需求吻合；

何时买(When)：消费者的购买时间与消费者的购买习惯以及所购买的商品特性有关；

何处买(Where)：购买地点与购买商品的类别有关；

由谁买(Who)：消费者通常是以家庭中的一个或几个成员进行购买，决策者通常不是使用者，使用者通常不是决策者；

⒋响消费者购买行为的因素 

㈠社会文化因素

①文化和亚文化

②社会阶层 

③参照群体

④家庭

㈡经济因素

①商品价格的高低。包括：（1）消费品本身的价格；（2）消费者的预期价格；（3）相关的其他消费品价格。

②消费者收入 

③商品的效用 

⒌络消费者的心理动机 

网络消费者购买行为的心理动机主要体现在三个方面： 

①理智动机 

这时购买动机是建立在人们对于在线商场推销的商品的客观认识基础上的。众多网络购物者大多是中青年，具有较高的分析判断能力。他们的购买动机是在反复比较各个在线商场的商品之后才作出的，对所要购买的商品的特点、性能和使用方法，早已心中有数。理智购买动机具有客观性、周密性和控制性的特点。在理智购买动机驱使下的网络消费购买动机，首先注意的是商品的先进性、科学性和质量高低，其次才注意商品的经济性。这种购买动机的形成，基本上受控于理智，而较少受到外界气氛的影响。 

②感情动机 

感情动机是由于人的情绪和感情所引起的购买动机。这种购买动机还可以分为两种形态。一种是低级形态的感情购买动机，它是由于喜欢、满意、快乐、好奇而引起的。这种购买动机一般具有冲动性、不稳定性的特点。还有一种是高级形态的感情购买动机，它是由于人们的道德感、美感、群体感所起的，具有较大的稳定性、深刻性的特点。而且，由于在线商场提供异地买卖送货的业务，大大促进了这类购买动机的形成。 

③惠顾动机 

这是基于理智经验和感情之上的，对特定的网站、图标广告、商品产生特殊的信任与偏好而重复地、习惯性地前往访问并购买的一种动机。惠顾动机的形成，经历了人的意志过程。从它的产生来说，或者是由于搜索引擎的便利、图标广告的醒目、站点内容的吸引；或者是由于某一驰名商标具有相当的地位和权威性；或者是因为产品质量在网络消费者心目树立了可靠的信誉。这样，网络消费者在为自己作出购买决策时，心目中首先确立了购买目标，并在各次购买活动中克服和排除其他的同类水平产品的吸引和干扰，按照事先购买行动。具有惠顾动机的网络消费者，往往是某一站点的忠实浏览者。他们不仅自己经常光顾这一站点，而且对众多网民也具有较大的宣传和影响功能，甚至在企业的商品或服务一时出现某种过失的时候，也能予以谅解。 

⒍消费需求的特征 

由于互联网商务的出现，消费观念、消费方式和消费者的地位正在发生着重要的变化，使当代消费者心理与以往相比呈现出新的特点和趋势： 

①个性消费的回归。 

在过去相当长的一个历史时期内，工商业都是将消费者作为单独个体进行服务的。在这一时期内，个性消费是主流。只是到了近代，工业化和标准化的生产方式才使消费者的个性被淹没于大量低成本、单一化的产品洪流之中。然而，没有一个消费者的心理是完全一样的，每一个消费者都是一个细分市场。心理上的认同感已成为消费者作出购买品牌和产品决策的先决条件，个性化消费正在也必将再度成为消费的主流。 

②消费需求的差异性。 

不仅仅是消费者的个性化消费使网络消费需求呈现出差异性。对于不同的网络消费者因所处的时代、环境不同而产生不同的需求，不同的网络消费者在同一需求层次上的需求也会有所不同。所以，从事网络营销的厂商要想取得成功，必须在整个生产过程中，从产品的构思、设计、制造，到产品的包装、运输、销售，认真思考这种差异性，并针对不同消费者的特点，采取有针对性的方法和措施。 

③消费主动性增强。消费主动性的增强来源于现代社会不确定性的增加和人类追求心理稳定和平衡的欲望。 

④购买方便性的需求与购物乐趣的追求并存。 

⑤价格仍然是影响消费心理的重要因素。 

⑥网络消费仍然具有层次性。网络消费本身是一种高级的消费形式，但就其消费内容来说，仍然可以分为由低级到高级的不同层次。在网络消费的开始阶段，消费者侧重于精神产品的消费，到了网络消费的成熟阶段，消费者在完全掌握了网络消费的规律和操作，并且对网络购物有了一定的信任感后，消费者才会从侧重于精神消费品的购买转向日用消费品的购买。 

⑦网络消费者的需求具有交叉性。在网络消费中，各个层次的消费不是相互排斥的，而是具有紧密的联系，需求之间广泛存在着交叉的现象

⑧网络消费需求的超前性和可诱导性。 

⑨网络消费中女性占主导地位。

心得体会:通过这次报告,我了解到目前网上购物具有很大的发展优势。所以作为我们电子商务专业的学生，在就业方面也存在着很多的机会。自己拟订调查问卷使我有机会把在市场调查与预测科目中所学的知识运用到实际中，提前锻炼了自己的实践能力。
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附：大学生网上购物调查问卷

1．您的性别？

A．男 B．女 

2.您的年级?

A.大一    

B.大二

C.大三

D.大四 

3. 您平均每周上网的次数?

A.从不上网 

B.2次以下 

C.2次--5次 

D.5次以上

4.您每月消费的主要项目是什么？

A.伙食 

B.交通

C.购物（服装、饰品） 

D.学习费用（书籍） 

E.上网

F.交际 

G.其他 

5.您平均一个月用去多少生活费?

A.300元以下 

B.300—500元（包含500元） 

C.500—1000元（包含1000元） 

D.1000-1500元 

E 1500元以上

6.您在网上一般选购什么产品?

A.电子产品

B.服饰

C.饰品

D.化妆品

E.其他

7.您通常在哪个网站购买东西?

A.www.taotao.com

B.www.alibaba.com

C.www.dangdang.com

D.www.joyo.com

E.其他

8.哪种风格的页面比较容易吸引您?

A.粗犷豪放

B.清新秀丽

C.执著热情

D.墨守成规

E.另类时尚

9.如果您在外地的朋友生日,您会选择哪种方式祝贺他(她)?

A.电话问候

B.邮局寄礼物

C.网上直接订购

D.其他

10.在网上购物您有哪方面顾虑?

A.质量

B.价格

C.售后服务

D.其他
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