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网络购物【l】基于信任一不信任舰角昀顾客细分研穷 

口 陈艺妮 金晓彤 

(吉林 大学 商 学院 ，吉林 长春 130012) 

[摘要】由于消费者在网络购物中面临更大的风险和不确定性 ，不仅使信任成为关注的焦点，也使不信任成为网络环境 

中的普遍现象。本文根据消费者信任和不信任程度的高低将其划分为四种类型，并以网上银行为例对每类细分群体的 

特点进行了具体分析。 
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一

、 研究背景 

与传 统 的购 物 方式 相 比 ，消费者 在 网络 购 物 中 

面 临更大 的风 险 和不 确定性 ，这 主 要表 现在 以下几 

个方 面 ：首先 ，消费 者在 网络购 物 中无 法 接触 到 真实 

的货 物 ，也 无法 和销 售人 员 进行 面对 面 的沟通 ，只能 

通 过 网页界 面 中的 图片 与文 字信 息来 对商 品质 量 作 

出判断 ，进行 购买 决 策 ，使 得 这一 商业 环境 难 以证 实 

且 无法 有 效 控制 ；其 次 ，由于 网络 中的 匿名 性 ，消 费 

者 对商 品 质 量和 卖 家 品质 及 其 真 实性 都 无 法 确 认 ， 

这 又使得 网络 交 易 中充满 着信 息 的不对 称性 和 不确 

定性 ；第 三 ，网络交 易 对于 买卖 双方 来说 是 时空分 离 

的 ，当消 费者付 款后 ，往 往要 等 待一 段 时间才 能 收到 

自己所 订 购的货 物 ，这 就会 面 临收 到 的商 品 与 图片 

不 符 甚 至 根 本 不 会 收 到 商 品 的 风 险 。最 后 ，网 络 购 物 

一

般 都会 要求 消 费者 提供 个人 基本 信 息 、账 号 等 ，一 

旦这 些信息被 泄露或 滥用 ，消费 者就会 受到损失 。正 

是 由于这 些原 因 ，不仅 使 信任 成为 了理 论界 和社 会 

各界 共 同关注 的焦 点 ，也使 不信 任 成为 了 网络 环境 

中 的普遍 现象 。 

目前 关 于如何 建 立 和维持 消 费者信 任 已有 大 量 

的研 究 ，但 是对于不 信任 的研究 还很缺 乏 。Sherrie et 

a1．(2008)在 运用 过程 分 析法研 究 信 任与 不 信任 的建 

立过 程 中发现 同样的策 略 对 于不 同的 消费 者来 说影 

响 是 不 一 样 的 ，例 如 一 个 电 脑 显 示 器 的 推 荐 代 理 网 

站 (Recommendation agent)运 用专 业技术 语 言对各 种 

繁 

产 品的性 能进 行 了非 常详 细 的介绍 ，这 种全 面 、专业 

的介 绍 方 式在 一 部 分 消 费者 面 前树 立 了权 威形 象 ， 

使 得 这部 分消 费者 非 常信任 该 网站 ；但是 对 另外 一 

部 分 消费者 来 说 ，他 们 并不 能完 全 理解这 种技 术语 

言 ，这 种 介 绍方 式 让 他们 觉 得 晦 涩 、难 懂 ，即使 看 了 

这些 介 绍也 依然 很 困惑 ，从 而使 他们 对该 推荐 代理 

网站 的能力 产生怀 疑 ，不信任也 随之产 生 。这 就表 明 

网络 商家 需要 针 对不 同 的顾 客群体 实施 不 同 的营销 

策略 。因而本 文根 据消费 者 的信 任 、不信 任程度将 其 

划 分 为 四类 细 分群 体 ，并 以 网上银 行为 例对 每类 细 

分 群 体的特 点进 行 了具 体 分析 ，并 提 出了针对 性 的 

建 议 。只有 商 家对 自己所 面对 的消 费者信 任程 度有 

了准确 的把 握 ，才 能推 出满 足其 需要 的措 施和 服务 ， 

也 才 能更 好 的解 决 信 任 这 一 困扰 网络 购物 的难题 。 

总之 ，通 过 本文 的研 究不 仅使 我们 对 网络 购物 中的 

消费 者有 了更 深入 细 致 的 了解 ，也 能 为网络 企业 更 

有 效 的实 施 营 销 策 略 提 供 指 导 。 

二、信任与不信任的关系 

(一 )信 任 与 不 信 任 的 单 因素 观  

心 理 学 家 视 信 任 为社 会 生 活 中 的 一 个 重 要 概 

念 ，认 为信 任 是个 人 特质 的一 部分 ，它根 植 于个性 之 

中 ，是 个体 在早 期 心理 发展 过 程 中形 成 的信念 、期 望 

或 者感 觉 ；社 会学 家认 为 信任 是建 立人 际关 系 的基 

础 ，是 合作 的基 础 ，也 是社会 稳 定 的基础 。管 理学 领 

域 的研 究发 现信 任 可 以降低 企业 在不 确定 环境 下 的 
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交 易成 本 ，是 企业 获得 竞 争优 势 的一个来 源 。信 任还 

能促 进 企业 之 间长 期关 系 的发展 ，是 企业 达成 战 略 

联 盟 的 一 个 重 要 影 响 因 素 。营 销 学 领 域 的研 究 认 为 ， 

信 任 是 与顾 客建 立 长期 关 系 的基 石 ，较 高 的顾 客信 

任 可 以在 留 住 顾 客 的 同 时 也 能 为 企 业 带 来 更 多 的 利 

润 。正是 由于信 任 的重 要 性 ，在 过去 的几 十年 中 ，它 

得 到 了 人 类 学 、社 会 心 理 学 、社 会 学 、管 理 学 等 学 科 

的 广‘泛 研 究 。这 些 学 科 期 的 研 究 都 有 一 个 共 性 ，就 

是 把 信 任一 不 信 任 看成 是双 极 单 维 的概 念 ，即 信 任 

和 不信任 二者 相互 分离 但 又处 于 同一连 续 体 (Lewic— 

ki et a1．，1998)，这 就是 传统 的信 任 单 因素观 。如人 格 

心 理 学认 为信 任具 有 个 体 差 异 性，信 仟 和 不 信 任 处 

于 一个 连续 体 的两极 ，并认 为 个体 的低 信 任特 质 能 

预 测高 不 信任 特 质 。行 为决 策 学理 论 从 理性 选 择 的 

角 度 出发，认 为 在混 合 动机 的博弈 中 ，信 任 就足 为合 

作 行 为 ，不信 任 就是 不 合作 行 为 。社 会 12,理 学 则 认 

为，如果 信任 和 不信 任 同时 存在 ，个体 就 会处 于 冲突 

的 心 理 状 态 ，这 种 心 理 状 态 在 本 质 上 是 不 稳 定 且 短 

暂 的 (Lewieki et a1．，1998；李 红 菊 等 ，2006)。 j二述 观 

点 都 把 信任 一 不信 任看 成 是 双极 单 维 的概 念 ，都 属 

于传 统 的单 因 素观 。依 照 这 一 观 点 ，信 任是 “好 的”， 

而 不 信 任 是 “坏 的 ”(Lewicki et a1．，1998)。 

(二 )信 任 与 不 信 任 的 双 因 素 观 

随 着 研 究 的 深 入 ，双 因 素 观 逐 渐 得 到 了 越 来 越 

多 的学 者认 同 。其 中卢 曼 (1979)所 提 出 的功 能 等 价 

说为 这 一观 点 提供 r一 个重 要 的理 论 支持 。卢 曼认 

为 信 任 和 不 信 任 同样 具 有 简 化 复 杂 机 制 的功 能 ，不 

信 任 并不 是信 任 的对 立 面 ，两 者 是功 能 等价 物 ，它 们 

所 起 的 作 用 都 是 让 理 性 行 动 者 能 够 接 受 并 简 化 不 确 

定 性 和复杂 性 ，只不 过形式 不 同罢 了 。信 任靠 着 超越 

可 以得 到 的 信 息 ，简 化 复 杂 性 ，使 个 体 认 为 合 乎 自 己 

主观 意愿 的预 期是 必然 的 ，以内心 保 证 的安 全感 代 

替 信息 匮乏 。信 任 只是 以过 去推论 未来 ，以熟 悉 推论 

不 熟 悉 (郑也 夫 ，2000；李红 菊 等 ，2006)，它并 没有 消 

除 风 险 ，只 是 帮助 个体 不再 考虑 那 些令 人 不快 的风 

险 问 题 ，勇 敢 地 跳 进 不 确 定 性 中 (卢 曼 ，1979)。 fi=i_J样 ， 

不 信 任 也 起 到 简 化 复 杂 性 的 作 用 ，郑 也 夫 (2O00)认 

为 我 国 有 句 俗 语 “疑 人 不 用 ，用 人 不 疑 ”，刚 好 说 明 了 

不 信 任 与信 任之 异 曲 同工 ，两种 方 式都 使 我们 免 除 

了继续 搜 索 信息 的重负 和 犹豫 不 决 对工 作 与 时机 的 

贻 误 。但 是 ，卢曼 认为 不信 任跟 信任 所起 作用 的形 式 

不 同 ，它 是 让 个体认 为 不 符合 自己主 观意 愿 的预 期 

是 必 然 的 。卢曼 称 不信 任 是对 伤 害 性事 ft=的积 极 预 

期 ，使 个体 能从 预期 中理性地 进 行 自我保 护 。从 卢 曼 

的 观点 可 以看 出 ，信任 和不 信任 都 是 个体 的 预期 ，不 

过 ，信 任预 期 到 的是 他人 善 意 的行 为 ，不 信任 预 期 到 

的则 是他 人伤 害性 的行 为 (李 红 菊等 ，2006)。 

Lewieki et al(1998)在 总 结分 析 r前 人有 关信 任 

和不 信 任 的研 究 后 ，认 为信 任～ 不 信 任是 两 个独 立 

且不 同 的概念 ，它们 是 可 以共 存 的 。有 些 因素会 影 响 

信任 的增加 或 减少 ，而 另外 一 些 因素 可能 会 引起 不 

信任 的增 加或 减 少 。信 任经 常 伴 随着 希 耀 、自信 、安 

全 、积极 等 情感 特 征 ，而 不信 任 则 与担 心 、害怕 、怀 疑 

等这 样情 感特 征相 伴随 。因此 ，低 的不 信任 水平不 等 

同于 高 的信 任 水平 ，而 高 的不 信任 水 平也 不等 于 低 

的信 任 水平 。他们 认 为根 据 信任 和 不 信任水 平 的高 

低 可 以 把 人 际 关 系 分 为 四 种 类 型 。 

三、基于信任——不信任视角的顾客细分 

从 以 上二我 们 的分 析 中 可 以看 出 ，信 任 和不 信任 

是 两 个 不 同 但 可 以 共 存 的 概 念 ，从 这 一 角 度 来 看 ，消 

费 者 对 网 上 商 店 的 态 度 可 能 会 是 不 断 变 化 甚 至 冲 突 

的态 度 ，例 如消 费 者可 能 对 网上 银行 的存储 业 务 非 

,g-信 任 ，但 对 其投 资业 务却不 信 任 。我 们采 用Lewic ki 

(1998)的思 路 ，按 照 信 任 和不 信 任程 度 高低 的组 合 

把 消 费 者 分 为 四类 ：犹豫 者 、盲 目怀 疑 者 、盲 目信任 

者 以 及有 限信 任 者 ，如 图 l所 示 ，并 以 网络 银 行 为 例 

对 这 四类 消 费 者 的 特 点 进 行 详 细 分 析 。 

低 
信 
任 

高 
信 
任 

低不信任 高不信任 

犹豫者 盲目怀疑者 

盲目信任者 有限信任者 

图 1 基 -3=信 任—— 不 信任 视角 的顾 客细 分 

(一 )低 信 任 、低 不 信 任 ：犹 豫 者 

对 于 网 络 银 行 信 任 度 低 ，不 信 任 度 ttz低 的 这 类 

消费 者 对 网络 技术 的使用 还 处 于犹 豫 状态 。这 主要 

是 由 于 他 们 对 网 络 技 术 缺 乏 兴 趣 或 者 没 有 这 方 面 的 

知识 。这类 的消 费者 可能 还 没有 意 识 到 网络银 行 方 

便 、高 效 等 方 面 的优 势 ，因 此 ，这 类 消 费 者 是 企 业 的 

潜 在 客 户 。 由 于 他 们 还 没 有 形 成 对 网 络 银 行 稳 定 的 

态 度 ，因 而 相 对 于 那 些 持 负 面 态 度 的 消 费 者 来 说 ，他  

们 更容 易被 说服 进 而转化 为真 正 的顾 客 。 

对 于 这 类 顾 客 ，银 行 可 以 鼓 励 消 费 者 尝 试 这 一 

新 的服务 ，并 提 供 必要 的支持 和 帮助 ，向消 费者 展示 

网络 银行 的操作 方 法 ，使 其 能体 会 到 网络银 行 的便 

捷 高 效 。如 宣 传 网络 银行 可 以提 供 一种 真 正随 时 随 

地 的 服 务 ，消 费 者 可 以 不 必 亲 自去 银 行 ，只 要 能 够 上 

网 ，无 论在 家 里 、办公 室 ，还是 在旅 途 中 ，都 能够 每天 

24小 时安 全便 捷 地管 理 自己 的资 产 ，或者 办理 查 询 、 

转 账 、缴 费 的 等 业 务 。 

(二 )低 信 任 、高 不 信 任 ：盲 目怀 疑 者 
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当消 费者 预期 被信 任方 会做 出不 利 于 自己的行 

为 ，从 而 产生恐 惧 、担 心等 心理 时 ，就 会 出现 低信 任 、 

高不 信任 的情 况 ，即盲 目怀 疑者 。在 网 络交 易 中 ，这 

类 消 费 者 主 要 是 出 于 对 新 技 术 的 恐 惧 ， 担 心 自 己 无 

法掌 握新 技术 而不 愿意 采用 ，这 类 消费 者是 四类 顾 

客 中相对 来 说 最不 容 易 转化 为 真 正 顾 客 的一 群 人 ， 

因为要 说服他们 采用 网络银行 是最 困难 的。 

对 于这类 消 费者 ，银 行可 以通 过两 种 策略 来 消 

除其 不信任 感 ：顾 客服务 和 网络 安全 。消费者 在使用 

网络银 行进 行账 户管 理时 可 能会遇 到 各种 各样 的操 

作 问题 ，如需 要安 装一 些新 的软件 ，学 习如何 开 通 网 

上银 行 以及一 些新 的操 作 流程 等 ，银行 必须 事先 预 

计 到 消 费 者 可 能会 面 临 的 困难 并 提 前 解 决 这 些 问 

题 ，如提 供一 些产 品操 作 流程展 示 以及 常见 问题 的 

解决 方法 等方 面 的信 息 ，帮助消 费者 解决 使 用过 程 

中遇 到 的难 题 。 网络 安全 是 每个 网络 购物 者最 关 心 

的问题 ，有 研究 发 现消 费者 不愿 意在 网上 购物 最 主 

要 的原 因就 是 网上购 物缺 乏安 全保 证 。 由于银 行业 

务 网络 与互 联 网连接 ，使 得 网上银 行容 易成 为非 法 

入 侵和 恶意攻 击 的对象 ，加 上 目前 网络秩 序 较混 乱 ， 

黑 客攻击 事件 层 出不穷 ，也给 人们 的心 理造 成 了～ 

定影 响 。不管是 盗领 还是更 改 电子账 户 的资料 ，对 于 

信用 重于一 切 的银行 ，都 是极 大 的风 险 。因此 ，网上 

银行 应该 加强 网络 安全 保证 措施 的实 施 ，提 高 网上 

交 易 的安 全性 。 

(三 )高4-&4-~、低 不信任 ：盲 目信任 者 

这类 消费 者基 于 以前 与传统 银 行的 交易 经历 已 

经对 银 行有 了高度 的信 任 感 ，因此 他们 通 常会认 为 

银行 是不 会 出错误 的—— 即使 有 ，那 机率 也 是很 小 

的 ，因而不需要 去监督 银行 的行为 。这类 消费者一 般 

都是 新技 术 的早期 采用 者 ，他们 能够 轻松 自如地 运 

用新 技术并 把 它们应 用 到 自己的 日常生 活 中。 由于 

这 类 消费者 的ca 任度 主要 是 由技 术驱 动 的 ，因此 只 

要 新技 术有 足够 的 吸引力 ，他 们 很容 易就 能形成 高 

的 信 任 度 。对 于 网 上 银 行 提 供 任 何 新 的业 务 ，他 们 也 

都会 积极 试 用 ，因此 ，早期 采用 者一 般不 需要 太 多 的 

促 销 策 略 来 吸 引 。银 行 可 以 通 过 扩 大 产 品 线 ，增 加 业 

务 范 围来 进一 步加 深 与这类 消 费者 的关 系 ，他们 一 

般也会 很快 从基 本 的业 务 (如账 单查 询 )转换 到利 润 

更 高 的业 务 (如在 线贷款 、投 资等 )。 

这类 消 费者 表面 看起 来是 对银 行来 说 最有 吸 引 

力 的顾 客群 体 ，但 实 际上 他们 通 常来说 忠 诚度 都 比 

较 低 ，尤 其 是 当银 行 不能提 供 其所需 的业务 时 ，他 们 

更 容易发 生 转换 行为 。 因为这 类 消费者 会积 极 寻找 

新 技术 ，当银 行不 能满 足其 需求 时 ，他们 会很 快 寻找 

到替 代 品。 同时 ，由于 这类 消 费者缺 乏不 信任 感 ，缺 

乏对 网络 银行 的监督 ，他 们更 容 易遇 到 网络诈 骗 、帐 

号被盗 等事件 。 

(四 )高信 任 、高 不信 任 ：有 限 信 4-5：者 

㈣⋯ ㈣㈨㈣ lli= 

这 类 顾 客对 于 网 络 企 业 来 说 是 “最 健 康 的顾 

客 ”。这种 同 时具 有高 信任 和高不信 任 的关 系代表 了 

一 种 更加 成 熟 的顾 客关 系 ，他们 能够 认识 到 网络银 

行也会 有其 自身 的局 限性 。因此 ，他 们会监督 另一方 

的行 为 ，在享 受 网络银 行 便利 高效 等优 势 的 同时也 

会 接 受其 局 限性 。这类 消费者 知道 在 哪些 方面他 们 

可 以信任 网络 银行 ，在 哪 些方 面他 们会 有不 信任感 ， 

因此 ，只 有 当银行 新推 出的业务 达 到他们 的信 任水 

平 时 ，他们 才会 接受 和使用这 些新业 务 。 

由于这类 顾 客有 着一 定 的安 全隐患 意 识 ，他们 

能 够冷 静接 受偶 尔 出现 的失 误 ，而不 像盲 目信 任者 

遇 到失误 时会震惊 ，甚 至转换 到其他银 行 。对 于这类 

拥 有 “健康 信 任 ”的顾 客来 说 ，他们 知 道 当出 现失 误 

时 ，银 行会采 取措施 处理 。只要银 行能 够真心 实意地 

帮助 顾客 解决 问题 ，这类 消费 者通 常还 是会 保持 自 

己 的信任 度 。但 是 如果银行 处理不 好 ，他们 很 可能 再 

也 不信 任 了 。 由于 这类 消 费者对 网络银 行有一 定 的 

不 信任 感 ，因此 他们 会 经常 查看 帐户 ，确认 所 有 的交 

易 记 录都是 正确 无误 的 ，所 以银 行应 该使 消费 者更 

容 易核对 自己的账户 ，实 施在 线 实时 沟通 ，及时 解决 

消 费 者 的 问 题 。 

总之 ，企 业 只有根 据顾 客 的特点 采 取针 对性 的 

措施 ，才 能使 营销策 略更有 效 。本 文根据 信任 和不 信 

任程 度 的高低 ，将 顾 客细分 为 四类 ，并对 每类 顾客 的 

特点进 行 了详 细分 析 ，这样 才 能对 网络 交易 中 固有 

的风 险感 知 ，以及 对促 进消 费者 进行 网 络交易 的 意 

愿 有更好 的理解 。此外 ，消 费者 从不 信任 的态度转化 

为信 任 的态 度要 大 大难 于从 信任 转 向不信 任 ，我们 

只有 对 消费 者有 全 面深入 的 了解 ，才 能避 免企 业辛 

辛 苦苦 建 立起 来 的信 任 因为 一 些 策 略不 当而 毁掉 。 

口 

[参 考 文 献 】 

[1] Lewicki Roy J．，Daniel J．McAllister and 

Robert J Bies．Trust and distrust：new relationships and 

realities U]．Academy of Management l~eview。1998， 

23(3)：438--458． 

[2]Luhmann，Niklas．Trust and power．Chich- 

ester，1 979，Eng]land：W iley． 

[3]Sherrie Y．X．Komiak，Lzak Benbasat．A 

Two-Process view of trUSt an d distrust building in 

recommendation agents：a process—tracing study【J]． 

Journal of the Association for Information Systems， 

2008，9(12)：727--747． 

[4]李红 菊 ，郭 永玉 ，许 燕．信任一 不信任 双 因素 

观的回顾与展 望[J]．教育研 究与实验，2006，3． 

[5 J郑也 夫．信任的简化功能 U]．北京社会科 

学 ，2000，3． 

田 管理现代化 


