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[摘摇 要] 摇 针对衡阳市民网络经济背景下的多渠道消费行为及其心理因素进行了问卷调查与分析,衡阳市民多渠道消

费者已经成为市场消费的主力军。 但衡阳市企业电子商务的建设任重而道远,企业应该转型多渠道战略提升运营质量,满足

市民多渠道消费的需求。
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摇 摇 随着社会经济的高速发展,人们的购物渠道已

经由传统的实体店铺演变成人员直销、电视购物、网
络购物和移动商务等多种形式,其中,网络渠道的发

展又显得尤为突出[1] [2]。 截至 2013 年 6 月底,我国

网民规模达到 5. 91 亿人,其中网络购物网民规模达

到 2. 71 亿人,网络购物使用率提升至 45. 9% [3]。
由此数据可以得出,网络渠道的出现和完善为消费

者提供了新的选择。
消费者多渠道消费是指消费者通过两个或两个

以上的渠道获得相同或相似的产品或服务的行为,
它是消费者仔细评价某一渠道、产品或服务的属性,
对渠道进行理性选择,用合适的成本换取认为收益

大于成本、并能满足某一特定需要的主观衡量和决

策的过程[4]。 本文将有渠道迁移行为的消费过程

也涵盖为多渠道消费,多渠道消费行为既是一个消

费者主动选择特定渠道和服务方式的过程,也是消

费者与服务组织互动的过程。 消费者具有不同的偏

好和条件约束,如时间、成本、知识、娱乐、休憩,由此

形成多种渠道选择模式[5]。

一摇 多渠道消费行为的研究模型

(一)模型的设计

由于消费者购买行为的复杂性,消费者购买行

为一直是消费者行为研究的热点领域。 本文参考电

子商务环境下消费者行为研究框架[4],以 Engel鄄
Blackwell鄄Miniard (EBM)模型为基础进行扩展,构

建了基于企业(f)和渠道(A 或 B)的多维结构的多

渠道消费行为研究模型,见图 1。 在多渠道消费行

为模型中,影响多渠道消费行为的因素是多方面的,
既与消费者特征有关,也与企业因素、产品因素、渠
道特征和情境因素等相关联,而且这些因素往往会

交织在一起发挥作用。

图 1摇 多渠道消费行为模型

(二)样本特征与分析

为了研究网络经济环境对人们的生活方式和消

费行为的影响与改变,本次研究主要针对湖南省衡

阳市的消费者,开展了一次以问卷调查为主、人员访

谈和文献研究为辅的调查研究,尝试研究衡阳市民

多渠道消费行为的现状及成因。 调查以衡阳市民为

主要研究对象,采取了分群随机抽样和简单随机抽

样相结合的方式抽取研究对象。 调研所取得的数据

分成两部分:其一是通过与衡阳电业局客户服务中



心合作,上门与现场调研等方式;其二是通过网络形

式收回在线调查问卷的方式。
本次调研在 2013 年 7 ~ 8 月完成,总共发放问

卷 1500 份,回收问卷 1483 份,对于回收的问卷按照

两个标准来判定无效样本:(1)不完整问卷,即问卷

中有部分题项未作答;(2)不真实问卷,有些答卷者

敷衍,例如连续多个问题(6 个以上)选择同一答案。
其中有效问卷份数为 1428 份,问卷的有效回收率达

到了 95. 2% 。 被调查对象涵盖了学生、教师、企事

业单位管理者和职员、个体户和自由职业者、外来务

工人员等不同职业,并适当兼顾了性别、年龄和学历

等因素,此次调查数据基本上能够科学地反映网络

经济背景下衡阳市民的多渠道消费行为及其心理因

素。 实际调查样本人口统计学指标如表 1 所示。

表 1摇 调查样本基本特征描述

指摇 标 人数 比例

性别
男 825 57. 80%
女 603 42. 20%

年龄

< 20 岁 223 15. 60%
21 ~ 25 岁 537 37. 60%
26 ~ 30 岁 334 23. 40%
31 ~ 40 岁 194 13. 60%
> 40 岁 140 9. 80%

教育
程度

≦高中 216 15. 10%
大专 396 27. 70%
本科 568 39. 80%

研究生 248 17. 40%
婚姻
状况

未婚 468 32. 80%
已婚 960 67. 20%

收入

< ￥ 1000 577 40. 40%
￥ 1001 ~ 2000 288 20. 20%
￥ 2001 ~ 3000 230 16. 10%
￥ 3001 ~ 4000 151 10. 60%
￥ 4001 ~ 5000 133 9. 30%

> ￥ 5000 49 3. 40%

购
买
商
品
品
种

图书音像作品 206 14. 40%
消费电子产品 387 27. 10%

家用电器 136 9. 50%
日用消费品 127 8. 90%

服装、鞋帽、服饰 201 14. 10%
电脑、电脑配件 210 14. 70%

其它 161 11. 30%

为了对样本构成有更为直观的理解,我们将上

述样本结构与《中国互联网络发展状况统计报告》
(2013 年)中揭示的中国网民结构特征进行对比,基
本相符合,但还是有一些差异,由于本研究希望通过

样本调查衡阳市民多渠道消费模型,分析企业多渠

道营销策略,而不是将一个固有理论推广到一个新

的总体,因此可以认为该样本基本适合本研究目的。

二摇 实证分析

本研究将调查情境设计为单一渠道与多渠道消

费两个方面。 调查问卷涉及到单一渠道消费原因、
是否运用多渠道消费、多渠道选择影响因素、在线渠

道的优劣势、多渠道购买商品类型等方面,各问题的

测量方法在借鉴前人研究的基础上形成,在实证假

设的理论模型的基础上,进行问卷设计,衡量受访者

的态度。
(一)样本数据整理

1、是否运用多渠道消费。 针对这个问题,根据

文献研究及前期的探索性调研,调查问卷给出四个

选项:在线渠道搜索与购买、离线渠道搜索与购买、
在线搜索与离线购买、离线搜索和在线购买。 调查

数据表明,在 1428 名有效被调查者中,运用多渠道

进行消费者占 73. 9% ;仅依靠单一渠道消费的被调

查者占 26. 1% (四个选项中,前两个选项任选其一

者,被认定为是单一渠道消费者;后两个选项任选其

一或多项选择者,均被认定为多渠道消费者)。
2、单一渠道消费的原因。 调查结果显示,被调

查者选择单一渠道消费的原因是:缺乏实际感知和

体验 87. 2% ,网络涉入度低 20. 3% ,追求人际交往

15. 3% ,其他 1. 6% 。
3、单一渠道消费者是否会考虑多渠道消费。

50. 2%的单一渠道消费者表示将来会考虑运用多渠

道进行消费,不考虑者占 15% ,余下的 34. 8% 表示

不知道。
4、多渠道选择影响因素。 综合看来,选择多渠

道消费的被调查者表示:商品属性、服务质量、交易

成本、个人因素、情境因素等均对渠道的选择存在不

同程度的影响。
5、在线渠道的优势和劣势。 多渠道消费者普遍

认为在线渠道具有商品丰富性、便利性、低成本性、
强隐私性和自我肯定性等优势。 当然,在线渠道的

劣势也是不容忽视的:网站虚假宣传、促销时高抬物

价、买到假冒伪劣产品、售后服务不理想、收货时间

太长、个人信息泄漏等。
6、多渠道消费者通过不同渠道购买商品的类

型。 通过调查得知,多渠道消费者在购买不同类型

的商品时对渠道的习惯性选择不尽相同:书籍、音像

制品、软件、机票、玩具、儿童服装等产品一般更倾向

于采用在线渠道搜索与购买;成人品牌服饰、户外产

品等产品有更多离线搜索和在线购买的倾向;而在
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购买大家电、电子产品(手机、电脑)、钟表、乐器及

衡阳本地吃喝娱乐等产品时,大多数消费者选择在

线搜索与离线购买渠道。
(二)样本统计分析

通过对有效样本调查数据的统计,我们可以得

出如下结论:
1、衡阳市民多渠道消费者已经成为市场消费的

主力军,而且越来越多的单一渠道消费者也倾向于

运用多渠道进行消费。 尽管多渠道消费者对商品价

格更为敏感,忠诚度也不够高,但他们比只用单一渠

道购物的消费者花费更多,另外大部分多渠道消费

者表示通过网上购物减少了外出购物频率。
2、消费者的购买过程是一个复杂多变的过程,

在这个过程中,影响消费者进行渠道选择的因素也

呈现出多元化。 归纳而言,本文认为对消费者渠道

选择影响较大的因素主要是:个体性因素(即消费

者学历、网络涉入度、购买动机等自身因素)、经济

性因素(即针对不同属性商品顾客所获价值与交易

成本之比值)、体验性因素(即实体店和网店通过灯

光、音效、文字等带给消费者的感官感受)和社交性

因素(即社会交往中消费者所属群体或参照群体渠

道选择的影响),如图 2 所示。

图 2摇 消费渠道选择影响因素

3、消费者因受到各种因素影响,在多渠道消费

过程中有不同表现。 除了单一渠道消费者,本文将

多渠道消费者分成三种类型:一是网购达人:除了日

常的起居饮食所需材料(柴米油盐酱醋茶等商品)
从实体市场购买外,其他商品一律从网上消费;二是

抄码一族:特指在实体店试穿服装类产品后抄下条

形码后在网上以较低价位购买的消费者,本文将抄

码一族泛指为所有通过离线搜索后在线购买商品的

消费者;三是本地团购族:在吃喝玩乐这些项目上,
如 KTV、美容美发、餐饮等,很多消费者热衷于通过

美团、窝窝团等团购网站进行在线搜索并支付后于

实体店消费,本文将这类消费者统称为本地团购族。
4、传统渠道和网络渠道都有其各自的优缺点,

消费者正试图通过对多种渠道的选择来取长补短,

从而降低交易成本、提高整体利益。

三摇 企业多渠道策略分析

通过对衡阳市民多渠道消费的调查与分析,在网

络经济时代,企业如果过分依赖单一渠道,将制约企

业的进一步发展,多渠道策略为企业突破在渠道建设

上的单一性提供有力武器。 从顾客关系的角度来看,
企业竞争优势是基于对顾客需求和行为的了解,根据

顾客的需要、技术条件、渠道偏好等进行渠道设计和

市场细分,通过有效的顾客获取、保留和拓展等顾客

管理活动来增加顾客价值,通过价值交换形成长期稳

定的顾客关系,达到顾客资产增值的目的[6] [7]。 因

此,网络经济条件下,企业多渠道服务系统必须在结

构、功能方面要保持一致,针对企业在服务创新、消费

者行为和顾客资源等方面进行全新规划。
1、多渠道战略提升运营质量。 目前各企业正处

于关键的变革转型期,每一个企业都在摸索自己的

转型之道,唯有结合自身企业发展特点,探索出一条

可持续盈利的发展模式,才能立于不败之地。 例如,
国美电器针对居民多渠道消费的现状,通过转型多

渠道战略成功,展现持续盈利能力:根据国美电器公

告,基于业内最先进的 ERP 信息系统对多渠道运营

和供应链的强有力支撑,线上线下融合的运作模式

对多渠道销售的全方位互补。 报告期内集团的运营

能力得到明显改善,多项指标均呈持续上升趋势,销
售收入较去年同期大幅增长。 苏宁电器同样也对实

体店和苏宁易购进行了线上线下融合的多渠道全方

位互补。 衡阳本土零售业企业“香江百货冶,也开通

了“香江百货网上超市冶,满足衡阳市民多渠道消费

的需求。 但衡阳市甚至整个湖南省企业电子商务的

建设任重而道远:在 2013 年“双十一冶,一组数据更

能说明问题:来自中国工商银行的网购结算数据显

示,湖南支付出去的人民币与收进来的比例是 9 比

1;淘宝网上的湖南居民网购额与湖南网商的销售额

之比为 10 比 1;这种销售与市场倒挂的经济,冲击

了湖南的零售市场规模,大量的消费支出流向了电

子商务发达城市。
2、“shopping mall冶商业模式符合居民多渠道消

费的需求。 “shopping mall冶是一种集购物、餐饮、住
宿、休闲、娱乐和观光旅游为一体的“一站式冶消费

场所,大体包括百货店、大型超市、专卖店、美食街、
高档餐厅、电影院、滑冰场、KTV、茶馆、酒吧、游泳

馆、主题公园等等,另外还配有停车场[8]。 这样大

的购物空间以及各种娱乐设施,其实是一个小型社

区,为人们提供吃、喝、玩、乐的一站式服务,同时在
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建筑物的遮蔽下,不论天气如何,都可以进行购物、
游玩、休闲或聚会,即使逛上一整天都逛不完,最适

合目前居民多渠道消费行为。 虽然衡阳市目前还没

有超大规模的“ shopping mall冶,但“步步高广场冶、
“崇尚百货冶等小型的“shopping mall冶也能从传统的

衡阳市“中山路商业圈冶吸引走一部分消费者,形成

新的“商业圈冶。 根据对衡阳市民多渠道消费行为

的分析,大力发展“ shopping mall冶的商业模式符合

衡阳市民多渠道消费的需求。

四摇 结语

网络经济背景下衡阳市民多渠道消费者已经成

为市场消费的主力军;消费者因受到各种因素影响,
在多渠道消费过程中有不同表现;消费者正试图通

过对多种渠道的选择来取长补短;衡阳市甚至整个

湖南企业电子商务的建设任重而道远,企业应该转

型多渠道战略提升运营质量,满足市民多渠道消费

的需求。
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Investigation and Analysis of Hengyang Citizens Multichannel
Consumption in Network Economy

OU Yan鄄qun, XIA Yi鄄ping, SHI Yue鄄qi
(University of South China, Hengyang 421001,China)

Abstract:摇 The thesis analyzed the multichannel consumption behavior and psychological factors of Hengyang citizens under the
background of network economy through the questionnaire. Hengyang citizens multichannel consumer had become the main force in the
consumer market. However, construction of Hengyang e鄄commerce enterprises would have a long way to go, and the enterprises should
transform multichannel strategy to improve the operation quality, meet consumer demand for multichannel consumption behavior.
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65 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 南华大学学报(社会科学版) 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 2014 年




