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摘  要 

随着我国经济的快速发展和生活水平的提高，电子商务行业在我国国民经济中占有越来越重要的比重。

电子商务作为一种新型的商业模式，具有交易灵活自由、方便快捷等特点，能够快速地融入到人们生活

的方方面面。本文从社会工作视角出发，浅析了电子商务环境下的消费者行为。通过分析消费者行为的

动机、决策过程以及群体特征与差异，揭示了电子商务消费者行为的复杂性和多样性。在此基础上，探

讨了如何通过构建社会支持网络、强化消费者社会认同以及实施风险管理与信任建设等措施，有效干预

和引导电子商务消费者行为，以期为电子商务行业健康可持续发展提供一些参考。 
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Abstract 
With the rapid development of China’s economy and the improvement of people’s living standards, 
the e-commerce industry occupies an increasingly important proportion of China’s national econ-
omy. As a new type of business model, e-commerce has characteristics such as flexible and free 
transactions, convenience and speed, and quickly integrates into all aspects of people’s lives. This 
paper analyzes consumer behavior in the e-commerce environment from the perspective of social 
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work. By analyzing the motivation, decision-making process, and group characteristics and differ-
ences of consumer behavior, the complexity and diversity of e-commerce consumer behavior are 
revealed. On this basis, it discusses how to effectively intervene and guide e-commerce consumer 
behavior through measures such as building a social support network, strengthening consumer so-
cial identity, and implementing risk management and trust building, in order to provide some ref-
erence for the healthy and sustainable development of the e-commerce industry. 
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1. 引言 

随着互联网技术的迅速发展，电子商务的兴起颠覆了传统实体店消费的模式，消费群体也越发地不

可预测。消费者不管是从消费的行为还是消费的习惯和心理上来说都发生了很大的变化。电子商务的发

展为消费者提供了一个高效、便捷的购物平台，实现了没有中间商赚差价且价格互惠双赢的交易。对于

买家来说，可以随时随地购买自己喜欢的东西，还可以挑选自己可以接受的价格，时间自由灵活，不用

本人去到线下实体店里；而对于卖家来说，电子商务平台可以实现客源的最大化，不用忧虑线下开实体

店的成本，也不用担心商品摆不满商铺。电子商务在改变传统商业格局的同时，对消费者的消费习惯和

行为模式产生的影响也不容小觑。电子商务环境下消费者的消费行为绝不是孤立地存在，而是受到诸多

社会因素的共同影响。本文从社会工作的视角出发，探讨这些社会因素如何作用于电子商务消费者的行

为决策，以期为电商行业的健康发展提供新的理论视角和实践指导。 

2. 相关概念界定 

2.1. 社会工作 

社会工作是指秉持利他主义价值观，以科学知识为基础，运用科学的专业方法，帮助有需要的困难

群体，解决其生活中的困境问题，协助个人及其社会环境更好地相互适应的职业活动。社会工作的本质

实际上是一种助人的活动，其特征是向有需要的人(个人、家庭、群体、社区等)，特别是困难群体提供科

学有效的服务。社会工作的核心理念有：一是以人为本。它始终将人的需求和核心利益放在首位，关注

人们的全面发展。二是尊重与平等。他尊重每个人的独特性，平等地对待不同文化、背景和能力的人。

社会工作的目标有：一是预防社会问题：通过宣传和教育，提高公众对社会问题的认识，预防社会问题

的发生。二是解决社会问题，针对社会中已经出现的问题，例如电商消费者盲目消费、过度消费行为等，

提供个别化的支持和帮助。社会工作的方法有：一是个案工作，针对个人、家庭等问题，从其社会支持

网络、社会化等方面进行介入；二是小组工作，针对有同一性质问题的人群，解决其共性问题；三是社

区工作等。其应用的领域涉及精神健康、儿童、电商等各行各业。 

2.2. 电子商务 

电子商务，从字面上理解就是使用电子工具从事商务活动，这在互联网时代是很普遍的。电子商务

相对于传统商务来说，最大的优势就是可以给消费者和商家提供一个虚拟化的交易场所，消费者和商家
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不用见面就可以满足彼此的买卖的需求，这方便了世界各地的人们随时随地地进行多种交易活动。电子

商务所提供的交易平台，完美地实现了在线支付功能，商家和客户不受时间和空间的限制，也不依赖现

金交易，打破了传统商务的限制。电子商务具有很多的特点：一是交易便捷性。消费者可以根据自己的

意愿自行购物，且不受时间和空间的限制。二是，服务个性化。电子商务平台可以利用大数据对消费者

的喜好和需求进行定位，从而为其提供个性化的服务和产品。 

3. 社会工作视角下的影响消费者行为的因素 

3.1. 消费者的动机与需求 

随着消费市场由生产者主导向消费者主导的转变。消费者的消费动机与需求也呈现出新的发展态势。

从社会工作的视角来看，在电子商务环境下，消费者行为的动机与需求呈现出多样化特点，主要表现在

以下几个方面： 
一是个人生活需求。这是消费者最基本的消费动机，包括日常的衣食住行等最基本的生活需求。如

今网络购物已经成为消费者购物的主流选择，消费者会在自己喜欢的各大主流平台购买自己所需的日常

生活用品，如纸巾、洗漱用品、材米油盐等，在如今的电子商务平台可以自由地买到各种生活用品，以

满足消费者的日常所需。 
二是社交需求。影响和制约消费者消费的主要社会因素就是消费者所生活的社交群体。人是群居动

物，消费者所处的生活群体对其消费动机产生重要影响，这种消费的行为往往是由消费者所处生活群体

的价值观和观念等造成的。一般情况下，消费者在选择消费的时候往往会考虑到社交的需求，如买和同

辈群体一样的物品，这样可以快速地融入到大家，有共同的话题可以聊。因此就会选择潮流的品牌来表

达自己的个性，或是购买礼品送给亲朋好友，以增进大家的感情。 
三是自我实现需求。随着经济的快速发展和人们生活水平的不断提高，不同的消费者对产品的设计、

包装、质感等有着不同的需求和看法。为了获得自我满足感和实现自我的需求，消费者可以在电子商务

平台上制作个性化和定制化的商品。这种需求体现了消费者对自我认同和个性表达的追求。 

3.2. 消费者行为的决策过程 

电子商务环境下的消费者决策过程相较于传统购物模式发生了显著变化，主要包括以下几个阶段： 
一是需求识别。需求识别是消费者购买决策的起点，标志着消费者意识到自己存在某种需求。在电

子商务的大环境下，消费者的需求可能源于身边的人、网络、电视广告、搜索引擎等诸多因素。企业要

深入地了解和识别受众群体的需求，以引导消费者进行消费。在这个阶段消费者会通过社交媒体平台、

论坛、贴吧等各种社交软件获取他人的购物经验贴。这意味着企业在这一阶段的影响很重要，可以通过

广告和社交策略，引导消费者进入下一步购买决策。 
二是信息收集。在进行需求识别之后，消费者就进入到信息收集环节。在这一环节，通过电子商务

平台的信息，消费者可以快速获得自己所需的信息。企业在这个环节中扮演信息提供者的角色，为消费

者提供具有说服力的产品，从而影响消费者的信息收集过程。 
三是评估选择。在这个阶段，消费者通过各种的评估对比，最终选择符合自己需求的产品。在电子

商务评论环境下，消费者通过其他用户的在线评论和社交互动消息来进行评估选择。因此，企业不断地

管理自己的用户评价，从而提高自己的口碑，引导消费者做出购买决策。 
四是购买决策。经过对商品的评估选择之后，消费者会根据自己的需求和预算做出购买决策。在这

一环节中会涉及在线支付、订单确认等步骤，这就要求企业提供方便快捷的交易方式，以减少交易过程

中产生的磨损，为消费者提供愉悦的购物体验。 
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五是购后体验。购买决策之后并不意味着整个交易过程的结束。购后体验是消费者在整个购物决策

过程的延伸，直接关系到该品牌的传播和口碑。所以消费者在商品的使用及售后有什么问题，平台都要

及时地处理和维护，以增加用户的体验。 
电子商务平台需要建立完善的售后服务体系，为用户提供良好的购物体验，及时处理用户的相关问

题，不断地增加用户的满意度，为企业带来更加长期的价值。这一过程中需要企业和消费者保持密切的

沟通，不断地反馈产品的使用感受，达到二者的合作双赢[1]。 

3.3. 消费者的群体特征与差异 

消费者本身就有很多的差异，如年龄、性别、收入、文化等，这些差异都深刻地影响到他们的消费

行为，具体如下： 
一是年龄差异。从年龄上来看，年轻人由于思想较为开放，他们在选择购物的时候，通常会根据自

己的喜好，选择潮流与时尚的产品；而中老年群体在购物时注重产品的实用性、品质、便利性，此外比

起年轻的一代，中老年群体在购买产品时会更加的理性，考虑的问题更加全面[2]。 
二是性别差异。互联网快速发展的今天，商品的种类和数量已经十分丰富了，相比于男性消费者，

女性消费者更加地喜欢并热衷于网络购物，她们通常有更多的多样化的商品的选择和购买，因而电子商

务环境下的购物更受到女性群体的喜欢。 
三是收入差异。不同的收入群体对于购物的观念也是存在很大的差异性的，收入较高的消费者选择

购买高端商品的可能性较大，而收入较低的消费者一般更关注价格因素，更趋向于物美价廉的商品。 
四是文化差异。有较高文化素养的消费者对于商品的品质、产地、安全性等较为关注，他们在购物

之前更加地愿意通过网络咨询有关商品的各种性能，以此来避免不良商家的欺骗。 

4. 电子商务消费者行为的社会工作视角分析 

4.1. 社会支持网络的影响 

无论是传统的购物模式还是电子商务下的购物模式，社会支持网络都影响着消费者的消费行为[3]。
尤其在电子商务的浪潮中，这一特点更为突出。社会支持网络，顾名思义，就是有亲戚朋友、邻里、同事

以及通过各种社交平台结识的志同道合者等所构成的关系网。在电子商务环境下，社会支持网络的作用

更加凸显。消费者在挑选某样物品进行购物的时候，往往会先向自己的社会支持网络寻求建议和意见。

例如，她们可能会询问好朋友使用某件产品的体验，甚至让朋友们推荐他们自己使用的比较好用的产品，

又或者消费者会通过在社交媒体上看其他消费的者的评价。社会支持网络所表达的态度直接会影响到消

费者的消费行为，当消费者从社会支持网络那里得到关于这件产品的正面评价，他们更有可能做出购买

决策。反之，当消费者得到的是负面评价，他们可能会犹豫不决甚至放弃购买的欲望。与此同时，社会

支持网络还可以为消费者提供情感支持，比如消费者们可以通过微博、贴吧、小红书、等社交网络，在

上面分享自己的购物心得还有遇到的各种问题，此时社会支持网络就会提供建议和安慰，帮助他们解决

问题。值得注意的是，随着互联网技术的普及，虚拟的社交网络对人们的购物行为也会产生很多负面的

影响，我们要一分为二地去对待社会支持网络。 

4.2. 社会认同与消费行为 

无论是对个体或是群体而言，社会认同和消费行为之间都存在着复杂且紧密的联系。个体对所属群

体特征的认知和情感归属，影响着消费的选择和行为模式。 
从社会工作的视角来看，认同有社会认同和自我认同。认同的产生源于方方面面，如从社交媒体(微

https://doi.org/10.12677/ecl.2025.141207


陈梅 
 

 

DOI: 10.12677/ecl.2025.141207 1695 电子商务评论 
 

博、贴吧、小红书、论坛等)、亲戚朋友、老师、同学等多方面。消费者在实际购物的过程中来自群体的

社会认同也是影响其做出购物决策的一个重要的因素。例如，年轻人可能会更加地倾向于对品牌、潮流

和时尚商品的追求，以此来彰显自己的个性和同龄人的归属感；而中老年人在购物时则更加注重产品的

实用性和性价比，这也与他们所处群体特征紧密联系在一起。值得注意的是，一味地追求社会认同会导

致盲目消费，有的消费者没有购买的能力或是自己本身就不需要这个产品，但是为了保持群体的认同导

致感性消费，这是一种病态的消费行为。在今天电子商务盛行的环境下，这种现象尤为突出，消费者会

受到社会认同的影响造成感性的冲动消费。 

4.3. 风险与信任 

电子商务是对传统消费模式的创新与突破。消费行为的不断升级是适应时代发展的前提。随着互联

网的普及，电子商务给广大消费者带来了更丰富多样的生活和消费方式。随着电商的不断发展，电商和

消费者之间的关系是复杂多样的，双方关系亲密时有利于促进电商平台和消费者之间的合作共赢，双方

关系产生对抗时，则不利于双方的发展。在电子商务和消费者之间，风险往往是具有不确定性和不可预

测的，而信任则是对他人行为的可靠和诚实的信心。在商业领域中，风险是无处不在的，他人的恶意引

导，商家的虚假宣传都会对消费者的消费行为产生负面影响。电商平台和消费者双方信任关系的建立是

二者进一步合作的基础。例如，消费者在该平台的购物体验比较好，下次就会继续选择该商家进行消费，

反之消费体验感不好就会给商家各种的差评，因为信任关系被破坏了，这就要求商家对自己的产品要严

格的把关、塑造良好的声誉，不得虚假地欺骗消费者。因此，这就需要二者在风险和信任之间找到平衡

点，加强风险把控及建立各种激励机制和惩罚措施来维护信任。 

5. 社会工作视角下的电子商务消费者行为干预策略 

5.1. 社会支持网络的构建与优化 

从社会工作的视角来看，消费者社会支持网络的构建与优化对提升消费者购物体验至关重要。第一，

消费者要学会维护自己的社交圈子，能够正确地判断社交圈的互动和交流，当大家在分享购物的体验和

交流心得时，消费者要能辨别哪些信息是正确的，哪些信息是误导人的，从而不会导致盲目消费。电商

平台在这个过程中也扮演着重要的角色，要给消费者提供一个良好的购物环境，促进消费者之间的良性

交流。第二，电商平台要不断地优化消费者售后的社会支持服务体系。当消费者遇到问题时及时地解答

消费者的困惑，帮消费者处理问题，确保消费者的合法权益得到保护。同时保持和消费者的持续互动，

及时了解使用产品的体验，不断地改进和优化平台的产品。第三，电商平台可以建立官方论坛或社区，

为消费者提供交流平台，在这个平台上消费者可以提出问题、分享经验，建立与其他消费者的联系。当

消费者的社会支持网络得到优化时，消费者的购物体验会更好。 

5.2. 消费者社会认同的强化与引导 

在社会工作视角下，消费者的社会认同在购物中起很重要的作用。通过强化和引导消费者的社会认

同，电商平台可以激发消费者的购买欲望，并提升品牌的影响力。第一，电商平台要不断满足消费者的

个性化需求，通过提供定制化的商品和服务。如通过社交网络了解消费者的购物历史、偏好和反馈，电

商平台可以通过消费者的喜好来为消费者推荐更符合消费者需求的产品，以此来满足消费者的购物需求，

增加消费者对该平台认同感[4]。第二，电商平台可以举办线上社群活动，如主题讨论、团购等，以激发

消费者的参与感，以此来增强消费者对平台的认同感和忠诚度。第三，电商平台可以通过社交媒体、广

告等方式，积极传播品牌理念和价值观，以引导消费者的社会认同。当消费者认同品牌的价值观时，他
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们更有可能成为品牌的忠实粉丝，并愿意为品牌代言和传播。 

5.3. 风险管理与信任建设措施 

在电子商务环境下，存在着多种的交易形式，如 B2B (企业对企业)、B2C (企业对消费者)、C2C (消
费者对消费者)等[5]。无论是哪一种形式，都是以互联网为载体进行交易。互联网作为一种开放性网络，

本身就存在很多的风险和隐患，加之受人为技术的影响，这种不安全因素更加地突出。第一，电商平台

要建立完善的风险管理机制，及时发现并处理潜在的风险问题，如恶意评价、虚假交易等，此外消费者

要选择正规的官方渠道购物。同时，平台还应加强对消费者的安全教育，提高他们的风险意识和防范能

力。第二，电商平台要重视消费者信任建设，通过提供优质的商品和服务来赢得消费者的信任。通过建

立严格的商品质量监管机制，确保所售商品的质量和安全，同时提供多种支付方式、完善的售后服务和

便捷的物流配送等服务，以增强消费者的购物满意度。第三，电商平台可以通过建立用户评价和反馈机

制来加强信任建设，消费者的评价和反馈是其他消费者购物决策的重要依据，平台应鼓励消费者积极发

表评价和反馈，并对这些信息进行及时、客观地处理和展示。这不仅有助于消费者做出更明智的购物决

策，还能提升电商平台的信誉度和竞争力。 

6. 结论 

随着互联网技术的迅速发展与普及，电子商务行业也取得了长足的进步，各行各业对电商产业的发

展更加关注[6]。在电子商务环境下，消费者的行为无疑是复杂多样的。不同消费者之间的消费行为存在

显著的差异。电子商务要想不断地发展和提高自身的竞争力，就需要不断地对消费者的行为进行分析，

研究影响消费者行为的各种因素。本文从社会工作视角出发，对消费者行为进行了简要分析并提出了干

预策略。在电商日益繁荣的今天，政府和社会各界都应加强对电子商务的监管和支持，共同推动电子商

务行业的健康发展。 
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