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〔摘　 要〕电子商务环境下消费者行为意愿研究虽历经多年发展ꎬ但仍未能脱离传

统消费者行为研究的范畴和架构ꎮ 国外对电子商务消费者行为意愿的研究最常见的是

对购买或再购买意愿的研究ꎬ而关于其它行为意向如忠诚、口碑、超额支付意愿的研究

较少ꎮ 而国内对电子商务消费者行为及行为意愿的研究比较碎片化ꎬ大量研究通过借

鉴或组合国外各种成熟的理论和模型对中国的消费者行为意愿进行建模ꎬ未形成统一

的研究框架ꎮ 通过对现有的国内外电子商务环境下消费者行为意愿研究的分析和述

评ꎬ有助于我们把握此领域未来值得关注的研究方向ꎮ
〔关键词〕电子商务ꎻ移动电子商务ꎻ消费者行为意愿

中国的互联网及移动互联网发展日新月异ꎬ根据中国互联网信息中心的第 ３５ 次中国互

联网络发展状况统计报告ꎬ截至 ２０１４ 年 １２ 月ꎬ中国网民规模突破 ６. ４９ 亿ꎬ电子商务从业者

创历史新高ꎮ 在全民创业、万众创新的大趋势下ꎬ电子商务及移动电子商务迎来蓬勃发展ꎮ
然而ꎬ大部分对消费者行为意愿的研究仍然停留在传统商业时代ꎬ电子商务环境下消费者行

为意愿研究虽历经多年发展ꎬ但仍未能脱离传统消费者行为研究的范畴和架构ꎮ 本文采用共

词分析法和网络关系图谱对国内外现有的电子商务环境下消费者行为意愿文献的研究结构

和研究规律进行了分析ꎮ 同时ꎬ提出了本领域未来亟需关注的研究方向和具体问题ꎮ

一、国外电子商务环境下消费者行为意愿研究

国外对电子商务消费者行为意愿的研究一般为综合各种现有理论模型对消费者网购行

为进行建模和解释ꎬ同时考虑感知风险和消费者的个体特征ꎬ以态度和信任为中介ꎬ研究影响

消费者行为意愿的因素和影响路径ꎮ
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(一)针对消费者购买或再购买意愿的研究

对购买或再购买意愿的研究是国外电子商务环境下消费者行为意愿研究领域的主流ꎬ研
究结果相对丰富ꎮ 感知易用性、感知有用性、态度、信任被认为是影响电子商务相关行为意愿

和真实行为的主要因素ꎬ熟悉电子商务的程度在其中起调节作用ꎮ〔１〕 实用性因素包括了感知

易用性和感知有用性ꎬ享乐性因素包括感知愉悦度ꎬ社会心理因素包括实现度、满意度和信

任ꎬ三大因素共解释了 ６３％的再次购买意愿的变化ꎮ〔２〕 电子商务经验影响满意度ꎬ满意度通

过期望实现度中介影响再购买意愿ꎬ电子商务熟悉度在其中起到重要的调节作用ꎮ〔３〕 花费代

价包含的信息搜寻成本、道德危害成本和特定目的投资三个因素和价值因素一起决定了消费

者的再购买意愿ꎬ其中信息搜寻成本的影响最大ꎮ〔４〕 从关系营销角度来看ꎬ感知有用性、公司

形象、感知价值、客户满意度通过信任的中介效应对消费者再购买意愿产生影响ꎮ〔５〕 从代理

理论、计划行为理论的角度来看ꎬ感知收益、信任、主观认知、感知行动控制能力影响使用在线

中间商(ｏｎｌｉｎｅ ｉｎｔｅｒｍｅｄｉａｔｅｄ ｓｈｏｐｐｉｎｇꎬＯＩＳ)进行电子商务活动的意愿ꎮ〔６〕

另一些研究从不同的行业和商业模式角度分析了电子商务消费者的行为意愿ꎮ 从酒类

电子商务来看ꎬ酒类本身的特征影响感知风险进而影响酒类购买意愿ꎬ网站信息质量和服务

质量在其中起到调节作用ꎮ〔７〕从 Ｃ２Ｃ 电子商务来看ꎬ卖家表现、买家过去的成功电子商务操

作经验、心理契约违背程度影响对平台具体卖家的信任ꎻ信息质量、服务质量影响对平台的信

任和满意度ꎻ对平台的信任可以转移为对平台卖家的信任ꎬ而信任和满意度最终正向影响再

购买意愿ꎮ〔８〕团购顾客个体特征如购买频率、购买目的ꎬ社会影响因素和系统因素如系统和信

息质量通过影响感知有用性和感知易用性对消费者态度和再购买意愿产生影响ꎮ〔９〕 Ｈｓｕ ｅｔ ａｌ. 〔１０〕

使用 ＤＭ 信息系统模型研究台湾电子商务发现ꎬ对网站和卖家的满意度以及网站感知质量影

响再购买意愿ꎮ
(二)针对影响消费者行为意愿调节变量的研究

电子商务消费者在购买行为的发生过程中受到一系列调节变量的影响ꎬ包括收入、教育

水平、年龄ꎬ以及消费价值观比如做决定前喜爱比较、享受消费、喜爱在购买前对标的物进行

研究等ꎮ〔１１〕便捷性和信任在决定电子商务消费者再次购买意愿的过程中是重要的调节变

量ꎮ〔１２〕信任度影响再购买意愿ꎬ而影响顾客信任的三大因素为电商信息系统、隐私保护和第

三方保证和推荐ꎬ其中感知等待起到重要的调节作用ꎮ〔１３〕 在青少年群体中ꎬ同伴的行为对消

费者行为意愿的形成过程起着调节作用ꎮ〔１４〕对电子商务机制和制度有效性的感知负向调节

信任对再购买意愿的影响ꎬ而正向调节满意度对信任的影响ꎮ〔１５〕 从风险收益角度来看ꎬ性别

调节感知收益和购买意愿之间的关系ꎬ信任调节感知风险和满意度之间的关系ꎮ〔１６〕

二、国内电子商务环境下消费者行为意愿研究

在中国学术期刊网络出版总库中按主题搜索电子商务下消费者行为意愿相关的期刊文

献ꎬ截至 ２０１４ 年底共得到 ２４５２ 条搜索结果ꎮ 由于本述评挑选格式规范、用词严谨、内容权威

的学术期刊论文作为研究对象ꎬ因此在初次检索的基础上进一步检索 ＳＣＩ、ＥＩ、ＣＳＳＣＩ 以及中

文核心期刊收录的文献ꎬ共得到 ２２８ 条ꎮ 对检索得到的文献进行共现网络关系图谱分析的结

果显示ꎬ本领域研究高频关键词除了“电子商务”“网络购物”“消费者行为”外ꎬ还包括“购买

意愿”“购买行为”“购买决策”等具体购买行为研究ꎻ“影响因素”“感知风险”等影响消费者

意愿的因素研究ꎻ“技术接受模型”“计划行为理论”“理性行为理论”等理论依据研究ꎮ 总体

来说ꎬ国内关于电子商务环境下消费者行为意愿的研究分为如下三类ꎮ

—７３２—

电子商务环境下消费者行为意愿研究述评



(一)基于行为理论的电子商务消费者行为意愿研究

黎志成和刘枚莲〔１７〕较早地采用计划行为理论(ＴＰＢ)分析了决定中国电子商务环境下消

费者行为的微观和宏观因素ꎮ 龙贞杰和刘枚莲〔１８〕基于技术接纳模型(ＴＡＭ)和创新扩散理论

对电子商务消费者层面的态度和行为进行了建模ꎮ 刘光乾〔１９〕 、王崇和赵金楼〔２０〕 基于效用理

论构建了商品或服务的效用函数ꎬ并根据效用函数得出产品或服务的价格、在线口碑信息、质
量风险、支付风险、配送能力及售后服务等因素影响电子商务消费者的决策ꎬ在此基础上生成

的偏好序列曲线反映了电子商务消费者的态度、偏好及决策行为模式ꎮ 胡海清和许垒〔２１〕 以

刺激 －反应模型为基础ꎬ发现不同的电子商务模式对消费者行为的影响不明显ꎬ而采购成本

和信息含量显著影响消费者行为ꎮ 叶乃沂和周蝶〔２２〕认为感知风险通过五个维度十五个项目

对电子商务消费者的决策产生影响ꎮ 陈彦如等〔２３〕 将感知风险加入计划行为理论ꎬ认为经验、
感知风险、风险倾向、行为态度、行为控制、主观规范决定了食品电子商务领域消费者的行为意愿ꎮ

(二)基于特定因素或事件的电子商务消费者行为意愿研究

１. 知识、信息、口碑ꎮ 王佳〔２４〕 认为口碑信息源、口碑信息传播方向、社区成员自身条件、
社区成员互动和产品因素在虚拟社区的口碑影响过程中对成员的电子商务行为产生了显著

影响ꎮ 李震〔２５〕分析了虚拟社区中知识和信息对电子商务决策的影响ꎬ认为感知风险、意见领

袖、知识共享内容质量、人际信任、网络口碑等因素会对电子商务消费者的行为意愿产生影响ꎮ
２. 信任关系ꎮ 刘伟江等〔２６〕指出信任是影响消费者行为意愿的重要因素ꎮ 王海萍〔２７〕 认

为初始化信任和持续性信任对消费者行为的影响不同ꎮ 陈传红〔２８〕认为网站的风险控制机制

如隐私保护、安全保护、支付担保、交易监控对消费者信任有着正向影响从而对消费者电子商

务购买行为有着正向影响ꎮ
３. 信息特征ꎮ 李亮〔２９〕认为电子商务消费者在进行购前信息搜索时ꎬ信息不对称或信息

过载等网上信息特征会影响其行为意愿ꎮ 孙妮等〔３０〕研究了京东商城上在线咨询和在线评论

信息对电子商务消费者行为的影响ꎮ
４. 促销活动ꎮ 金淳等〔３１〕设定了电子商务消费者的行为偏好和决策机制ꎬ通过仿真建模

检验了不同促销活动对不同性别、年龄、收入和所处环境的消费者购买行为(购买率)的影响ꎮ
(三)电子商务环境下消费者行为的行业细分研究及应用

陈水芬〔３２〕认为电子商务环境下消费者行为研究表明网上购物和传统消费并无明显优劣

之分ꎬ消费者更喜爱方便快捷体验优秀的网上网下混合购物方式ꎮ 文晓庆〔３３〕 分析了电子商

务消费者的行为特点、购买动机、购买过程以及购买结果ꎬ提出网络营销商、网店卖家等应采

取更合理的市场细分策略ꎬ使用更有效的市场营销手段ꎮ 潘煜等〔３４〕 对网络云服务行业的研

究结果表明个人对互联网的态度影响对云服务产品的功能感知、品牌感知和服务感知从而影

响购买意愿ꎮ 何德华等〔３５〕对生鲜农产品行业消费者购买电子商务服务意愿的研究发现ꎬ产
品安全、质量预期和网站信息丰富度显著影响消费者农产品购买意愿ꎬ而价格、折扣、包装及

物流配送等因素的影响不显著ꎬ因此农产品网络销售商应着重提升产品质量安全以及丰富网

站信息而非像其它电商行业一样采取低价和增值服务策略ꎮ

三、现有电子商务环境下消费者行为意愿研究的不足

总体来说ꎬ国外对电子商务消费者行为意愿的研究最常见的是对购买或再购买意愿的研

究ꎬ而关于其它行为意向如忠诚、口碑、超额支付意愿的研究较少ꎮ 而国内对电子商务消费者

行为及行为意愿的研究比较碎片化ꎬ大量研究通过借鉴或组合国外各种成熟的理论和模型对
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中国的消费者行为意愿进行建模ꎮ 然而ꎬ由于中国电子商务的发展比国外更加迅速ꎬ市场容

量更加庞大ꎬ因而消费者行为意愿也更加复杂且兼具中国特色ꎬ加上各细分因素细分行业的

影响ꎬ因此现有研究还未形成对电子商务消费者的行为意愿的统一研究框架ꎮ
国内外大多数电子商务环境下消费者行为意愿研究为用户接受或采纳行为(ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ /

ａｄｏｐｔｉｏｎ)研究ꎬ即研究什么因素导致用户接受或采纳电子商务ꎮ 电子商务随着移动互联网技

术蓬勃发展日新月异ꎬ虽然仍然有部分传统消费者尚未接纳电子商务ꎬ但所占比例已经很小ꎮ
因此ꎬ除了研究用户采纳行为ꎬ其它行为意愿如购买、再购买意愿以及购后行为也值得关注ꎮ
另外ꎬ电子商务也是与时俱进不断发展的ꎬ其宽度和深度已经随着时代的变迁迥异于萌芽时

期ꎬ团购、Ｏ２Ｏ 等商业模式催生了一系列传统电商用户没有的行为意愿ꎮ Ｋｈａｊｅｈｚａｄｅｈ ｅｔ ａｌ. 〔３６〕

对消费者使用电商优惠券的行为(ｒｅｄｅｍｐｔｉｏｎ)进行了研究ꎬ认为优惠券的使用和消费者的消

费动机有关ꎬ优惠券的契合程度只对实用型(ｕｔｉｌｉｔａｒｉａｎ)消费者而对享乐型(ｈｅｄｏｎｉｃ)消费者

并无影响ꎬ这就说明了为何享乐型消费者更加倾向于使用更多的优惠券ꎬ而实用型消费者对

优惠券的个性化程度要求更高ꎮ 廖卫红〔３７〕对比了传统消费市场和电子商务环境下消费者的

行为特征、影响因素、决策过程与行为模式ꎬ发现尽管消费者行为的本质未发生改变ꎬ但受到

移动电子商务的影响ꎬ消费者的行为表现出精确化、个性化和博弈化的特征ꎮ 刘遗志和汤定

娜〔３８〕结合 ＴＡＭ 和 ＶＡＭ 理论对影响电子商务消费者行为的因素进行了实证研究ꎬ发现情感

体验和感知功能性价值如有用性和易用性对消费者购物意愿有正向影响ꎬ感知风险与购物意

愿显著负相关ꎬ感知费用与购物意愿负相关但不显著ꎮ
综上所述ꎬ国内对电子商务下的消费者行为意愿研究起步较迟ꎬ大部分对影响消费者行

为意愿前因变量的研究关注的是电子商务网站及服务质量ꎬ而对其它影响消费者行为因素的

研究较少ꎬ尤其是很少考虑消费者体验等核心因素ꎮ 而对结果变量的研究ꎬ基本除了采纳意

愿就是购买、再购买意愿ꎬ近年来虽然对消费者忠诚度的研究增多ꎬ但仍缺乏从多意愿角度出

发的综合考量ꎮ

四、未来研究方向

随着移动通讯技术、智能设备制造技术、支付技术和移动应用的进步和发展ꎬ电子商务的

商业模式和盈利模式逐渐成型且日趋规模化ꎬ电子商务新时代下消费者的具体行为意愿及其

影响因素也是学术界关注的热点ꎮ 然而ꎬ电子商务研究领域具有紧跟时代发展不断更新进步

的特征ꎬ因此相关学术研究中研究主题交叉、领域边界模糊、研究队伍分散、个体研究水平差

异大等问题一直存在ꎮ 通过对现有的国内外电子商务环境下消费者行为意愿研究的分析和

述评ꎬ本文认为未来值得关注的研究方向有如下几点:
１. 对电子商务环境下消费者行为意愿的研究范畴进行体系化拓展和构建ꎮ 电子商务环

境下消费者行为意愿作为结果变量ꎬ对其的研究大部分为移动渠道的接受采纳意愿研究或简

单购买 /再购买意愿研究ꎮ 然而电子商务纷繁多样且不断变化ꎬ大量研究呈碎片化分布ꎬ对消

费者行为意愿的建模也未能形成统一的标准ꎮ 未来研究可尝试从口碑、超额支付意愿等其他

消费者行为意愿的维度进行研究ꎬ通过借鉴或组合各种成熟的理论和模型对消费者行为进行

建模ꎬ构建以顾客忠诚度为核心ꎬ包括顾客忠诚度、再次购买意愿、超额支付意愿和口碑共四

个维度的消费者行为意愿度量体系ꎮ
２. 可进一步发掘针对影响电子商务环境下消费者行为意愿的前因因素的研究ꎮ 现有研

究对消费者行为意愿的影响因素的界定较狭窄ꎬ较少有学者从消费者体验质量的角度进行研

—９３２—

电子商务环境下消费者行为意愿研究述评



究ꎮ 未来研究有必要关注电子商务环境下消费者体验与消费者行为意愿的相关关系ꎬ从更广

泛和深入的角度探讨影响消费者行为意愿的因素ꎮ 例如可以将消费者体验质量分为移动网

络渠道质量、网站 / ＡＰＰ 质量、交易质量和售后质量四个相互作用的子维度ꎬ为这些因素和维

度设计测量量表ꎬ以便进行一定的量化分析ꎮ
３. 分析电子商务新时代下影响消费者行为意愿的前因因素的具体影响路径和机理ꎮ 现

有研究对新时代下电子商务消费者行为意愿的决定要素及其传导机制的研究不足ꎬ前因因素

对消费者行为意愿的影响路径目前还属于学术“黑箱”ꎬ对这一领域的研究可采用相关性分

析以及路径机理分析ꎮ 电子商务环境不断发展ꎬ不断有新的影响电子商务消费者行为意愿的

因素出现ꎬ它们的影响路径及机理亟待分析和探讨ꎬ对这一研究领域的探索将有助于填补研

究空白ꎬ帮助学者和从业者更深刻地理解新时代下电子商务消费者的行为ꎮ
４. 按照电子商务的性质和特征进行分类研究ꎮ 电子商务包括多种电商形态ꎬ未来可以根

据电商的商业模式和特征进行进一步细化研究ꎮ 例如ꎬ原来的自营 Ｂ２Ｃ 电商如京东、一号店

纷纷开始引入第三方卖家实施平台化战略ꎬ然而一般来说自营商品的口碑和销量要远远优于

第三方卖家提供的商品ꎬ因此针对平台电商和平台上的独立网店的区别进行消费者行为意愿

研究有着重要的实践意义ꎮ 另外ꎬ移动网购除了零售业和服务业还会逐渐扩展到房产、金融、
汽车、家政等各个领域ꎬ从不同电商业态的角度对消费者行为进行研究ꎬ可能会有不同的发

现ꎮ 另外ꎬ未来研究还可以考虑不同国家、地区及城市类型对电子商务消费者行为意愿的影响ꎮ
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