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章节摘录

版权页：   插图：   1.网络环境下消费者价值观念和消费行为的变化趋势及特征 当今企业正面临前所未
有的激烈竞争，市场正进行着从卖方主导向买方主导的演变，消费者主导的营销时代已经来临。在买
方市场上，消费者将面对更为纷繁复杂的商品和品牌选择，这一变化使当代消费者的消费心理、消费
行为与以往相比呈现出以下的特征和趋势。 （1）个性化消费的回归。在过去相当长的一个历史时期
内，由于劳动生产率低，产品只能够勉强满足日常生活需要，因此，工商业者都是将消费者作为单独
个体进行服务的，个性消费是主流。到了近代，工业革命使消费者的个性需求被工业化和标准化的生
产方式下大量低成本、单一化的产品所淹没；同时，在短缺经济或近乎垄断的市场中，消费者可以挑
选的产品相对较少，因而个性不得不被压抑。但是，到了市场经济高度发达的今天，多数产品无论在
数量上还是品种上都已极为丰富，消费者根据自己的消费原则、以个人的意愿和需求为基础挑选和购
买商品或服务。同时，消费者选择的已不单是商品的使用价值，还包括其它的“延伸物”，这些“延
伸物”及其组合可能各不相同。因而从理论上看，没有任何两个消费者的心理是完全相同的，每一个
消费者都是一个细分市场，个性化消费再次成为消费的主流。 （2）消费的主动性增强。在社会分工
日益细分化和专业化的趋势下，消费者对购买的风险随选择的增多而上升，而且对传统营销单向的“
填鸭式”沟通感到厌倦和不信任。在许多日常生活用品和一些大件耐用消费品（如电脑）的购买中，
消费者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分析比较。这些分析也许不够充分和
准确，但消费者却可从中获得心理上的平衡，以减轻风险感或减少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。消费主动性的增强来源于现代社会不确定性的增加和人们对心理稳
定和平衡的追求。 （3）对购物的便利性的追求和对娱乐性的追求并存。信息社会的高效率产生了一
批工作压力大、生活节奏快的消费者，他们会以消费的便捷性为目标，追求时间和劳动成本的节省，
尤其是对那些需求和品牌选择都相对稳定的日常消费品，这一点更为突出。而劳动生产率的提高给另
一部分消费者带来的是更多可供自由支配的时间，比如自由职业者或家庭主妇，购物是他们消磨时光
、寻找生活乐趣、保持与社会的联系、减少心理上的孤独感的一种重要途径。因此，他们愿意花费更
多的时间和精力进行消费，对他们来说，购物活动不仅是消费需要，也是心理需要。今后，这两种相
反的消费心理将会在较长时间内并存和发展。 （4）价格仍然是影响消费者心理和行为的重要因素。
尽管企业营销人员总是试图通过各种营销手段，以各种差别化来减弱消费者对价格的敏感度，但价格
始终对消费心理有重要影响。即使在先进的营销技术面前，价格的作用仍然是不可忽视的。 2.网络营
销的优势和吸引力 针对网络市场条件下消费者的心理和行为产生的显著变化，网络营销以其特有的优
势和吸引力，在很大程度上适应了消费者价值观的变革。
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