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“双十一”下社会消费群体的网购心理及

其行为对企业发展影响
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[摘　要]随着互联网的快速发展，传统消费已经满足不了人们的需求，电子商务的大力发展，使人们能够更加快捷便利的

进行购物。本文主要采取网络调查问卷形式，调查了在“双十一”时企业进行促销活动下，社会消费群体的网购心理及偏好，

并研究了社会消费群体的网购行为对于企业发展的影响。基于此，为促进社会群体理性消费及企业的发展提出建议。
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引言

在2020年疫情的冲击下，人们居家隔离期间，出行不

便，地区出现了口罩等防疫资源短缺的情况，线下实体店难

以购买，这时一些电商平台就解了燃眉之急。疫情严重导致

快递停运了一段时间，但经过调查发现，大部分人也在此期

间在电商平台上有所消费。随着国内新冠疫情的好转，国内

外经济形势的不断变化，国内企业如何更好地刺激消费、带

动企业的发展、拉动经济增长等已经成为了业界普遍关注的

热点问题。

据网经社“电数宝”电商大数据库[1]显示，2021年上半

年，国内网络零售市场交易规模达62791亿元，较2020年上半

年536000亿元，同比增长17.1%，预计2021年全年网络零售达

13.64万亿元，同比增长14.43%。2021年上半年国内网络零售

用户规模达8.2亿人，预计2021年用户规模达8.58亿人，按网

购交易规模62791亿元平均下来每人网购额为7654.4元。随着

企业的逐步发展，众多企业因为消费群体相同，为了扩大市

场竞争力，企业通过大型节日依托网络平台进行促销，社会

集体公共消费行为对于企业的发展有一定的影响。

王雅茜，吴文文研究了“双十一”期间大学生消费行

为以及消费心理的研究，调查发现了大学生的网略购物偏好

和消费行为差异[2]。张梦婷，王莉提出了一些为促进大学生

良性网络购物现象提出的一系列建议[3]。本文主要是研究在

“双十一”期间这种短期的集体消费既短期的社会公共消费

对于企业发展的影响以及为企业的良好发展提出一些建议。

一、数据来源和样本描述

（一）问卷设计

本文采用问卷调查的方法对不同年龄段的社会消费群体

在“双十一”期间的消费行为以及心理进行研究，调查问卷

以网上问卷为主，借助专业性的问卷星调研平台进行电子问

卷设计。问卷整体包括三方面内容：第一，社会消费群体的

基本信息状况；第二，社会集体消费者在“双十一”期间选

择消费的行为状况，主要调查了社会消费群体选择消费的平

台，消费者偏好，网购商品类别；第三，社会消费群体对待

“双十一”电商平台的营销手段的心理偏好以及采取的一些

应对行为。

二、数据来源

借助了问卷星调研平台对不同年龄段的人进行了问卷填

写，去除了问卷调查中存在数据异常以及数据缺失的问卷，

最终共收到了105份有效的问卷为研究对象。

调查结果分析

1.购前行为

1.1网购偏好

通过问卷星，我们调查的社会消费群体的年龄主要是在

18--50岁。其中青少年18岁以下10人，占比9.52%；青年18到

25岁有70人，占比66.67%；26-30岁有12人，占比11.43%，

中年31--50岁13人，占比12.38%。其中，网购消费的主要消

费群体大多为学生和工薪族，占比83.8%。经过调查发现现

在人们购买衣服的途径已由传统的实体店转向了网络电子商

务平台，65.16%的消费者选择在网络上购买，78.1%的人在

购物时会对比线下实体店和网络平台，之后进行选购较为便

宜的商品。我们还调查了双十一期间人们的购物偏好，人们

在双十一期间购买最多的是护肤品和化妆品分别占50.48%和

42.86%。

1.2促销活动及人们的态度

在对人们喜欢的双十一促销方式排序时，排名前列的分

别是是满减活动，店铺的大额优惠券，前一小时买一送一和

预售提前买，每年的淘宝平台还会开展一些活动，比如20年

的盖楼活动，21年的喵糖活动，人们的参与热情也很高，在

随机抽取的53人中，有37人参加了今年淘宝的喵糖活动，在

未参与的16人中有13人曾给别人助力过这次活动。并且在随

机调查的这53人中都知道淘宝的举行的这次活动。

当被问及未参加活动的人对于这种活动的态度时，71%的

人表示他们不情愿给别人进行助力，他们认为这类活动浪费

了自己的大量的时间和精力。

1.3频繁营销的结果

调查发现74.29%的人对于平时产品的频繁推送会感到厌

烦，并且78.1%的人在对推送感到厌烦时会采取一些措施，比

如屏蔽店铺商家的推送信息，并且在今后的消费中，很少去

购买其商家的产品。在商家的过度营销下，社会消费群体会

产生倦懈心理，在消费过程中会出现消费情绪的耗竭，购买

欲望的下降，可能会出现故意不去购买这类产品的一种报复

性心理。24.76%的人表示，在遭受这种频繁营销以及病毒营

销推送后，他们不愿意去购买其产品，不会把产品推给身边

的潜在消费者，最终很难变成某一产品的忠实客户。这种情

况就意味着企业现有的营销策略的失败，无论是加大还是降

低营销的力度都不能刺激社会消费群体的需求，会使该群体



·484·

德育教育

之前习惯性的购买行为变成刻意的避免购买行为。

2.购后行为

2.1“退货潮”来袭

在“购后行为”阶段，经调查发现，在双十一满200-

30的活动中，32%的人会为了凑单，可以买一些自己不需要

的东西，并且在之后推掉。凑单既使自己的优惠利润最大

化，部分订单通过凑单可以达到白嫖商品，部分订单可以通

过凑单退款，可以获得更大的优惠。这会导致企业短期的订

单暴增，企业的库存急剧减少，企业会相应的加大生产力度

来满足社会消费群体需求。但是在双十一过后，人们会理智

下来，对于之前的冲动购买进行理性退货，这可能会出现大

量退货的情况，这一情况不仅会使企业的库存变多，商品积

压，更是增加了生产和工作部门的劳动负担，企业担负了大

量的人工费用以及包装快递费用；另一发面，也会使物流行

业负担加重，增加了运输成本和包装费用，造成一定社会资

源的浪费。

2.2明降暗升是“赚”还是“亏”

双十一购物狂欢之后，很多人会有意或无意中点开之前

购买商品的页面后，发现自己在双十一期间购买的商品竟然

还不如现在购买更优惠，尤其是自己在直播间或者限时秒杀

的商品。这种情况下，一般会有两种情况，一种是商家提供

了七天价保服务，我们可以在这期间申请价保或者询问客服

联系商家；另一种情况便是商家没有提供价保服务及售后服

务，退货还需要自己出运费，这种情况下，消费群体往往会

“打碎牙自己吞”，很少会自己出运费险退货，但是消费群

体会对商家留下持续的，不好的印象，在下次购买时会有意

避免进行相应品牌的购买。

3.企业相应的措施

3.1营销方式的多元化

传统的广告投放依靠线下的营销方式已经起不了太大的

作用。经调查发现11.4%的人能清楚的记得地铁站台，公交站

台投放的广告，只能吸引一些中老年人。经研究发现，这类

人在双十一的购买欲望不及学生群体的购买欲望。而学生群

体更偏向于明星效应，会偏爱于有影响力的人直播带货，企

业可以选择与明星合作，利于其知名度为品牌背书并进行粉

丝引流，提高品牌的价值。且最近几年，出现了很多测评博

主，人们也会去关注这类博主的测评，防止买到不适合自己

或者质量不佳的产品。同时，也会被这些博主的“好产品”

种草，这里的种草，有明星效应，但更推崇的是原生广告的

植入，博主们将关联性的信息（广告）作为内容组成的一部

分，来增加用户的体验性，借助这样的短视频来实现自己的

营销目的。企业在营销中，要注意这类测评博主的测评。直

播与带货相结合，主播们拥有大量的粉丝团队，其号召力和

内容种草力都很强，而且在主播们歇斯底里，好物推荐下，

粉丝没有足够的意志力去抵制购买。

3.2企业营销周期的延长

企业应当加长品牌的营销周期，“双十一”活动开始

的越来越早，今年从10月20日就进行了第一次的活动，而人

们会在开始前，提前一周或者更长时间对产品进行浏览，关

注，加购，挑选出自己最心仪的产品。因此品牌应该至少提

前一个月开始进行营销计划和进行推送，根据大数据“关键

字搜索”定位目标人群，把握好潜在客户的种草期，占据一

定的市场份额。在这之间，消费者的决策周期延长，所以消

费者会进行详细的了解，多次比较，反复的挑选，更改产品

的品牌，随时可能会流失这类摇摆不定的潜在消费者，所以

企业要在这个时候抓住这类消费者。同时，企业应不断改变

营销策略，防止潜在消费群体产生审美疲劳和厌恶。但在这

期间，品牌在根据营销效果随时进行调整，和优化后期的营

销安排时，会耗费大量的精力，人力和资源。

3.3避免营销渠道冲突

企业在扩大知名度的时候，势必会加大营销力度，拓宽

营销渠道，但在这时，一定要注意营销渠道，防止冲突。消

费者可能会越过中间商直接与商家取得联系，获得更加便宜

的商品，这时会降低了中间商的满意度，中间商的积极性会

大大降低。消费者线下体验线上购买的行为也会使传统营销

渠道中间商的不满，商家的信用大大降低。

品牌形象受损，渠道冲突会影响企业品牌在消费者心中

的形象，不同渠道销售商品价格不同，窜货等问题也要得要

很好的解决。

3.4注重顾客体验

无论是线上还是线下，企业都应该注重顾客的体验，提

高服务的质量。对于线上的服务，商品的品质，到货时间的

长短，售后服务等都是能够吸引消费者的。商品下单后的物

流情况，多久时间能到货，不少客户会因为下单后迟迟不发

货而选择退货，这就会使企业遭受到损失。售后服务，在产

品到达顾客手中时，顾客反应的一些问题是否能够得到很好

的解决也在一定程度上决定了消费者对这次购物的满意度，

也会影响消费者下一次的购买行为。不好的购后体验会使消

费者对身边的潜在消费者灌输不好的想法，影响潜在消费者

在购买偏好。所以，企业应当提高服务的质量，尽量的满足

消费者的需求，使这些消费者成为忠实客户。

结语

双十一对于企业既是机遇又是挑战，企业要利用好这一

次的活动，结合自己的企业情况，选择适合企业发展的营销

策略来使自己的产品能够推广和被消费者接受。同时企业也

要抓住消费者的心理偏好，本文就社会消费群体的网购心理

行为偏好进行分析，及其行为对企业发展影响做出了分析和

阐述，同时对企业的发展提出了一些合理性的建议。
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