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B2C电子商务消费者信任影响因素分析

　　随着B2C电子商务模式的迅速发展，网络购物中消费者的心理和行为也日益受到关注。本文结合国内外学者研究成果和我国B2C网络消费现状，以凡客诚品为例，利用AHP模型对B2C网络购物中影响消费者信任的因素进行显著性分析，并提出了在B2C模式下构建消

费者信任机制的措施。目前，网上购物的方式有B2C模式、C2C模式和团购网站等。B2C购物网站建立在以Internet为支撑的虚拟环境中，与C2C模式和团购网站相比，B2C电子商务网站可靠性更强，品牌的支撑力更大;与传统购物方式相比，其虚拟性又大大提升了网络购物在消费者心中的风险性。由于信息不对称，消费者在做购买决策时会进行博弈，在此过程中，信任是重要的影响因素。因此网站商家们必须对消费者信任方面予以重视，明确哪些因素影响了消费者信任的建立，在多大程度上起影响作用。网络商家可以通过更多的途径来提高消费者的信任感，而不是被动地受制于消费者的个人信任倾向。本文研究了在B2C电子商务模式下消费者信任机制的影响因素，并对如何增强消费者信任给出对策建议。总结如下：

　　一、理论研究现状

　　关于网络购物以及B2C电子商务网站的消费者信任度问题，此前已有一些学者进行了研究，这些研究是本文的重要理论基础。田博、覃正在其研究中指出，B2C电子商务中的信任是在一定的社会、人文和技术环境下，在B2C电子商务交易中，由于信息不对称、时空跨度等条件造成交易风险和不确定性，客户基于实践中形成的知觉产生对交易对方及其网站以及交易环境所做承诺的主观依赖的心理。国外的研究已较成熟，有学者提出信任是电子商务取得成功的关键因素，且影响信任的因素是多维和动态的。国内学者也做了相关研究，方明珠、卢润德认为，影响消费者网上购物信任度的因素可归纳为：正式制度、非正式制度、微观卖方和微观买方四个方面。也有学者研究了B2C电子商务信任评价体系，从信任建立的整个过程出发建立了指标体系，包含信任前因、信任和信任结果三部分，建立了电子商务信任实证研究的拓扑结构。
二、案例分析
　　层次分析模型(AHP)的引入，层次分析模型是美国运筹学家Saaty于20世纪70年代提出的一种实用的多方案或多目标的决策方法。它合理地将定性与定量决策结合起来，按照思维、心理的规律把决策过程层次化、数量化，是一种定性和定量相结合的、系统化的、层次化的分析方法。由于环境的复杂性，通常一事务是由多方面因素决定的，不仅要对每一因素进行评价，还应对所有因素之间的相互影响关系作出综合评价，这就需要建立各个因素之间的层次关系，逐层分析。本文以凡客诚品为例，运用AHP分析法进行分析。影响消费者信任的因素分析“凡客诚品”自正式运营以来，密切关注用户需求，不断以微创新方式提升顾客体验，积累了大量忠实用户。艾瑞咨询《2009-2010年中国服装网络购物研究报告》显示，凡客诚品在自主销售式服装B2C网站中排名第一。在建立消费者信任方面，凡客诚品是一个成功的案例。结合凡客诚品实例和对文献整理的结论，以及对部分曾在凡客诚品购物的大学生进行访谈，本文认为在B2C购物网站中，影响消费者信任的因素主要为消费者自身(B1)、商家努力(B2)、环境因素(B3)。消费者自身主要指消费者的信任倾向(X1)、消费观念(X2)、感知的商家信誉(X3);商家努力主要指商品质量承诺(Y1)、网站系统维护及安全认证(Y2)、信息真实性(Y3);环境因素主要指物流运输环境(Z1)和政府政策法规(Z2)。AHP模型应用首先，建立系统的递阶层次结构，分析系统中各个因素的逻辑关系。其次构造两两比较判断矩阵M=(aij)n×n(设有n个因素)，对同一层次的各元素关于上一层次中某一准则的重要性进行两两比较。取上述相对应值的倒数。再次，进行层次单排序及一致性检验。根据判断矩阵计算被比较元素对于该准则的相对权重，并做一致性检验，当C.R.﹤0.1时，一致性检验通过。结果分析由以上结果可知，消费者自身(B1)对总目标权重，说明在对消费者信任构成影响的三个方面中，这一因素具有较大影响;感知的商家信誉(X3)对消费者自身(B1)的权重，说明消费者在进行网络购物时，比较信任自己的感知。但在访谈中，60%的大学生表示，当他(她)们感知到凡客诚品是一个具有良好信誉的网站时，有时会做出与以往消费习惯相悖的决策，对风险的态度也可能发生改变。网站商家的努力程度对消费者信任的建立产生一定影响。首先，商品的质量承诺(Y1)对商家努力(B2)的影响权重最大，说明与传统购物相比，消费者更注重商品质量因素。商家的信息真实性会在消费完成后得到验证，这种验证会修正消费者对该商家的信任度，因此信息的真实性(Y3)也是网站商家要遵循的原则。其次，网站系统维护及安全认证(Y2)虽然没有产生显著影响，但也是值得关注的一方面。在访谈中发现，虽然目前网上在线支付方式种类繁多，但仍有一部分大学生选择传统的货到付款。因此安全的系统能够帮助信任度的提高。此外，网站商家的产品质量承诺(Y1)对消费者的感知信誉(X3)有较大影响，商家以何种方式将自己的承诺传达给消费者，如何让消费者相信自己的承诺，是值得深思的问题。政府的政策法规(Z2)对具体的消费行为并没有多大的影响，但会影响消费者对整个电子商务行业的认知。物流运输环境(Z1)的好坏不会对消费者信任造成直接的影响，但是快速安全地将商品送达给消费者，会提升消费者的信任度和忠诚度。

　三、对策建议

　　基于以上分析结果，笔者从网站商家角度出发，对构建消费者信任提出以下对策建议：情感认同:网站商家应加大营销力度，积极引导消费者转变传统消费观念，加深消费者对网络购物的情感和信任倾向。B2C网站应加强营销力度，在消费者面前展示自己的独特性，拉近与消费者的心理距离。在营销过程中，通过将B2C购物方式在消费者中进行广泛传播，让消费者逐步发现网络消费的优势，从而转变消费方式和消费观念。品牌效应在B2C模式中尤为重要，综合利用宣传渠道，如邀请明星代言，利用公交车上的移动电视、写字楼电梯内的LED电视等方式进行宣传，增强网站影响力，利用品牌优势和口碑效应，增加消费者对商家的信任倾向。诚信经营:网站商家应保障商品的可靠质量，提供价廉物美的商品，保持信息的真实性和开放性。首先，网站除了提供商品参数说明，还应配备从各种不同角度拍摄的比较清晰的照片，增加“顾客真人秀”来弥补模特展示真实感不足的缺憾。其次，商家通过有形展示、无条件试穿、当面验货、一定期限内无条件退换货等方式将消费者的担忧降到最低。此外，商家提供的商品资料应该尽可能多地展现商品的细节性信息，开通公开透明的顾客评论专栏，鼓励体验过产品的顾客进行体验分享。优化服务：网站商家应提供安全多样化的第三方支付方式，实时维护网站系统，自建高效便捷物流体系。在调查中发现，部分大学生没有开通网上银行或者支付宝等网络支付方式，主要的原因是对第三方支付方式的安全性存在担忧。因此，除提供安全的网上支付外，商家还应提供货到付款服务，包括现金支付和POS机刷卡等，以便满足不同消费习惯消费者的需求，获得更多消费者的支持。商家在实力允许的情况下，可自建高效物流系统，以缩短用户下单到产品送达之间的间隔，强化顾客对该网站的偏好和信任。模范守法网站应遵守政府制定的法律法规，揭露不法商家的违法行为，自觉接受消费者监督。B2C网站如果能遵守国家的法律法规，并在行业中积极响应国家号召，将有利于网站树立良好的企业形象。商家可以开通专栏，接受广大消费者的公开评论与监督，网站建设越透明化，消费者对该网站的商品与服务保障信任度就越高。
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