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5_AD_90_E5_95_86_E5_c40_645452.htm 一、前言 在传统的商

务活动中，顾客仅仅是商品和劳务的购买者，对于整个流通

过程的影响往往只在最后的阶段才能显现出来，而且影响的

范围较小:而在电子商务中，每一个顾客首先是一个活跃在不

断变化的虚拟网络环境之中的“冲浪者”，他一方面扮演着

个人购买者的角色，另一方面则扮演着社会客户的角色，起

着引导社会消费的作用。所以，电子商务顾客的消费行为是

个人消费与社会消费交织在一起的复杂行为。 二、电子商务

顾客的消费心理特征分析 1.顾客需求积极主动 传统的商务活

动中顾客只能被动地接受企业提供的有限的产品服务信息。

即使在许多日常生活用品的购买中，大多数消费者也缺乏足

够的专业知识对产品进行鉴别和评估，但他们对于获取与商

品有关的信息和知识的心理需求却并未因此而削弱，随着消

费者人文素质的提高，维权意识的逐渐强烈，他们会主动通

过各种可能的途径获取与商品有关的信息并进行比较。这些

分析也许不够充分、准确和专业化，但消费者却可从中获取

心理上的平衡，减少风险感和购后产生后悔感的可能，增加

对产品的信任和争取心理上的满足感。而电子商务活动中，

商务媒体是开放和资源高度共享的互联网，所以顾客完全可

能了解到所购产品的全部信息，以及该产品的相关企业和技

术信息。由于这些信息是顾客主动去索取的，因而顾客会认

为可信度高，必将影响其购买行为，能加强其选择能力，在

选择企业和产品时将会变得更加主动和积极。互联网也是一



种很好的学习和获取知识的途径，顾客能在浏览商务网页的

过程中获得信息、开阔视野、接触新知识和技能，从而进一

步促使其需求的明朗化，并起到主动的作用。 2.消费行为的

理性化 电子商务依托的互联网空间使顾客获得了近乎无限制

的广泛选择的便利,在电子商务环境下，顾客的购物行为变得

更加冷静、成熟和理性。在电子商务环境条件下，消费者面

对的是电子商务系统，是计算机屏幕，可以避免嘈杂的环境

和各种影响与诱惑，商品选择的范围也不受地域和其他条件

的约束，消费者可以理性地规范自己的消费行为。主要表现

有：(1)理智的价格选择对个体消费者来说，不再会被那些先

是高位出价，然后再是没完没了的讨价还价的价格游戏弄得

晕头转向，他们会利用手头的计算机快速算出商品的实际价

格，然后再作横向的综合比较，以决定是否购买。对单位采

购人员来说，他们会利用预先设计好了的计算程序，迅速地

比较进货价格、运输费用、优惠折扣、时间效率等综合指标

，最终选择最有利的进货渠道和途径。也就是说，在电子商

务环境条件下，人们必然会更充分地利用各种定量的分析模

型，更理智地进行购买决策，因为上网购物一般都是知识型

的购买者。(2)主动地表达对产品及服务的欲望.在电子商务环

境下，消费者不再会在被动的方式下接受厂家或商家提供的

商品或服务，而是根据自己的需要主动上网去寻找适合的产

品。如果找不到，则消费者会通过电子商务系统向厂家或商

家主动表达自己对某种产品的欲望和要求，其结果是使消费

者从实际上参与和影响到企业的经营过程。 3.对购买方便性

的需求与对购物乐趣的追求并存 一部分工作压力较大、紧张

度高的消费者会以购物的方便性为目标，追求时间、精力和



劳动成本的尽量节省，特别是对于需求和品牌选择都相对稳

定的日常消费品，这一点尤为突出。然而另一些消费者则恰

好相反，由于劳动生产率的提高，人们可供自由支配时间的

增加，一些自由职业者或家庭主妇希望购物消遣时间，寻找

生活乐趣，保持与社会的联系，减少心理孤独感。因此他们

愿意多花时间和精力去购物，而前提是购物能够给他们带来

乐趣，能满足这些人的心理需求。这两种相反的心理将在今

后较长的时间内并存和发展。 4.重个性消费 CNNIC统计数据

显示，2005年中国互联网用户数已经增长到1，n亿户，

较2004年增长18.1%，预计2006年将达到1.35亿户。网民结构

方面呈现出几大发展趋势:网民进一步年轻化，受教育程度在

提高，高收入网民的数量也在持续增加。随着人们收入的增

加，越来越多的人开始崇尚个性化的消费理念，而电子商务

较容易达到个性化消费的要求。个性化消费者可直接通过互

联网的互动功能参与产品设计和指导生产，向提供商主动表

达自己对某种产品的欲望，定制化生产将变得越来越普遍。

从消费心理的角度分析，消费者所选择的己不但是商品的使

用价值或功能，而且还选择其他的“延伸物”，包括品种、

规格、着色、外观造型、包装等，这些“延伸物”及其组合

可能各不相同。因而从理论上讲，没有一个消费者的心理是

完全一样的，每一个消费者就是一个细分市场。心理上的认

同感已成为消费者做出购买的品牌和决策时的先决条件，个

性化消费正在也必将再度成为消费的主流。 5.顾客忠诚度下

降 由于电子商务顾客对自己需求的认识更加深入细致，并能

通过互联网获得更多的信息和灵活的选择机会，所以在电子

商务活动中顾客购物反而会变得更加现实。顾客将会更关注



自己所需要产品的效用价值，同时顾客追求新产品、新时尚

的能力和购买冲动都会加强。而且互联网使用成本越来越低

，导致了顾客转换成本降低，进而引起顾客忠诚度下降。 三

、结语 通过对电子商务顾客特征的研究和讨论，我们可以明

确地体会到电子商务环境下的顾客与传统商务环境下顾客相

比，行为更加复杂。电子商务赋予了顾客价值新的内涵，因

此如何围绕电子商务顾客消费心理进行创新性的探索，是我

们需要继续研究和探讨的课题。 100Test 下载频道开通，各类

考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


