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随着世界经济的信息化和全球化趋势增强，网

络经济正逐步走向全面应用，并渗透到社会经济的

各个层面。2007年，世界网络经济继续快速发展，

成为经济全球化的助推器。从整体情况看，2006年

世界电子商务交易额达12.8万亿美元，占全球商品

交易的18%。我国也一直高度重视互联网的发展，

网络经济已经成为推进国民经济和社会信息化的

重要组成部分。网上购物、网上交易日已经被越来

越多的企业和普通消费者所接受，从商务部获悉，

2007我国B2B电子商务交易规模达12500亿人民

币，同比2006年增长了25%。

由于互联网技术的应用在降低成本、提高效

率、树立企业品牌和改善服务等方面的显著优势，

越来越多的企业开始将这种新兴技术应用到商务

活动中并且竞相在Internet上构建起自己的网站。

根据CNNIC（中国互联网络信息中心）发布的第21

次中国互联网络发展状况统计报告，截止到2007年

12月，我国商务www站点数达497.1万个（包括顶级

域名 com 和二级域名 com.cn 下的网站），占国内

WWW站点数的41.6%，其中绝大部分是企业网站。

网站是网络营销和企业进行电子商务活动的

重要工具，企业网站建设是网络营销和电子商务活

动的一个重要组成部分，电子商务活动的成效与网

站基础建设密不可分。从网络营销上来看，网站推

广是网络营销的基本职能之一，推广的部分目的是

为了获得尽可能多用户的访问，但网站是否得到用

户的信任，则直接制约着网络营销的最终效果。

一 网站可信度
可信度就是常说的信任度。可信度高的人是

让人信任的人，可信度高的信息是让人信任的信

息。在日常生活当中，我们可以看到某个人或者物

其可信度的高低是外界对其的信任程度评价的重

要决定因素。而网站可信度其实就是一种心理感

觉，是指用户（既包括个体消费者也包括团体消费

者，既包括现实消费者也包括潜在消费者）从个人

或集体的角度，对企业网站在心理上所产生的信任

感及其强度。一般来说，用户对某一网站越信任，

越有可能在该网站上停留较长的时间，并且光顾该

网站的频率会越高，也越会影响用户的购买决策。

影响用户对企业网站可信度评价的主要因素：

（一）网站运营实体的可靠性

由于网络经济又被人们称为虚拟经济，在网络

经济中，许多用户因为不能象现实世界那样去感知

企业，及其产品服务存在的真实性，所以产生了对

企业网站中的网站运营实体本身以及其提供的产

品、服务的可靠性和真实性产生较多的质疑。

（二）网站设计的专业性

一个导航系统方便、结构层次合理并且处处为

访问用户考虑而设计的网站，往往更容易受到用户

的喜爱并且增强用户对网站信任感，增加用户再次

光临网站的可能。

（三）网站的内容的可信性及其表达方式的合理性

网络经济是信息时代产生的新经济，将信息作

为企业发展的重要资源之一。在网络经济中，网站

作为信息资源的重要载体，用户对网站的可信度评

价有很大部分是由网站所提供信息的真实性来决

定的。其次，信息的表达方式也影响了用户对网站

的可信度评价。一般来说，一个广告和内容混杂在

一起没有明确区分的网站会让用户感到其不可信。

（四）网站的口碑

网络经济经过多年的发展，已经逐渐进入到用

户自制内容时代，blog、wiki大行其道。在这样的时

代中，用户不仅仅是信息的消费者也是信息的生产

者。口碑就是顾客对企业产品、品牌、服务或信息

等一种个人的看法、评论或意见。而网站口碑就是

访问用户对企业网站提供的信息、产品以及服务等
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的个人看法、评论或意见。很显然，消费者口碑好

的企业网站更容易被其他消费者接受，其网站可信

度也越高。在传统经济中，由于信息传播成本效率

等因素限制了口碑传播的影响力。而在网络经济

中，信息可以低成本高效率、自由的传播，这就造成

了口碑的力量被成倍的放大。

二 中国企业网站可信度现状
一个成功的网站应该是一个可以吸引用户，让

他们相信它是一个值得信赖，可以依靠并且提供有

质量保证信息的网站。即一个成功的网站，应是一

个可信度高的网站。网站的可信度，是网站成功与

否的重要标志。中国互联网经济发展了多年，那企

业网站可信度的现状是怎么样的呢？

新竞争力网络营销管理顾问于2005年12月发

布的专题研究《B2B电子商务网站诊断研究报告》表

明，在总分为100分的调查中，102个被调查中国

B2B网站，网站可信度指标评价得分平均仅为50.4

分。2006年5月28日开始，为更好地了解我国网上

交易诚信的现状，中国电子商务协会发起组织了首

次“我国电子商务诚信状况调查”。本次诚信状况调

查共有45000余人参与，其中有效问卷41500份。其

调查数据显示当前网上交易在诚信方面存在很大的

问题。首先是电子商务投诉比例高。目前，我国网

民数量已经达到2.1亿。2005年，我国电子商务的交

易额达到6800亿元。但与快速发展相伴的是电子

商务诚信问题的大量涌现，当年与电子商务相关的

投诉在中消协受理的总投诉案例中已占据了第二

位。其次是一半网民遇到网上购物信息虚假。在线

购物时，用户经常遇到在线商品说明信息(或广告，

包括价格等)虚假等问题。其中，有56.4%的被调查

者曾遇到过在线购物信息不真实。此外调查还显

示，有40.9%的被调查者遇到过在线服务的承诺不

真实或不能兑现等情况，这其中有36.1%的人遇到

在线投诉渠道不畅问题(如不能找到投诉处理部门

或人员，不能联系到网站，投诉电话或邮件没有人理

睬等)，有38.97%的人遇到投诉处理慢或彼此推诿的

问题，另有24.9%的人遇到不能按照网上的承诺按

时发货或退货。再次，有四成网民购物后私密信息

被窃、个人信息被在线商家或网站滥用。调查发现，

62.1%的被调查者声称自己的个人信息曾被在线商

家或网站滥用过，其中41.4%的人遭遇的滥用行为

是个人信息“被用来接收垃圾信息”，20.0%的人是个

人信息“被加入到其他列表中”，26.6%的是个人信息

“被泄露给其他人或机构”，还有12.0%的人是个人

信息“别人可以随意查到”。而网上购物最有可能被

窃取的信息包括QQ号码、银行卡号、邮箱口令、游戏

账号等敏感信息。调查发现，有40.9%的被调查者

曾经遭遇过自己的个人信息被人窃取过，其中

34.0%的人认为是“自己在线使用网络或在线提交信

息时个人信息被人窃取”，34.5%的人认为自己的个

人信息“因为有病毒(如木马)被窃取”，8.4%的人认为

是在“遇到虚假网页被窃取”。

从以上事例中我们可以看到，目前我国企业网

站可信度整体上还处于一个相对较低的水平。许

多企业还没有意识到网站可信度对用户信任企业

网站和促进购买决策的重大影响。

三 企业网站可信度建设
让用户信任企业网站，是每一个利用网站进行

电子商务企业要解决的首要问题。信任是用户与

企业互动的首要前提，在网络经济中，唯有先让用

户信任企业网站，才会衍生后续用户与企业之间的

商务互动。那如何才能让用户相信企业网站呢？

企业网站可信度建设还是得从用户的角度来考虑

问题，从影响用户对企业网站可信度评价的主要因

素入手，真正的将企业网站建设成为用户信任的网

站。网站可信度建设可以从以下几个方面入手：

（一）从加强网站经营实体的可靠性

在互联网上流行一句话，在网上没人知道你是

条狗，同理在网上用户很难知道企业网站经营实体

存在的真实性。这就要求企业从各个方面来证明

企业存在的真实性，包括企业概况介绍（最好附上

企业实际经营所在地照片或者企业管理人员照

片）、正规多样化的联系方式、24小时在线客服、企

业资信证明等。也可以利用外部资源来证明企业

存在的真实性，如与一些可信度高的网站交换链接

或者交换广告；利用来自权威第三方的评价或者认

证来证实企业的真实性和加强企业网站的可信度，

如加入由中国电子商务协会主办的中国电子商务

协会诚信服务平台并获得相关认证。

（二）加强企业网站设计的专业性

企业网站设计应体现出专业性和条理性，网站

布局、栏目导航、整体色彩、页面风格、文本与图片

的搭配、页面链接、字体大小等都应从用户的角度

进行合理设计，方便用户浏览网站信息和使用网站

服务。切不可过于强调先进技术的应用而置用户

需求与应用能力于不顾，建立起的网站太过花哨或

图片、视频过多，影响用户的信息浏览；颜色的选取,

要避免暗淡、沮丧的色系，并尽量保持与企业LOGO

颜色相一致；网站的内部链接，网页要恰当、充分地

组织起来，链接要尽可能地到达网站的深层页面；
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网站的外部链接，要注意链接的质量，尤其不要链

接到一些可信度不高的网站，也不要出现死链接；

依据目标用户需求信息，提供相应的问题或主题指

南或者提供相应的定制化服务。

（三）加强企业网站内容的可信性及其表达方式的

合理性

很多用户光临企业网站的主要目的是得到自

己需要的信息，所以企业网站内容的制作显得尤为

重要。首先企业网站要及时更新内容，做到网上内

容和企业的线下情况同步。企业网站内容还要注

意细节描述，注明内容的作者名字、撰写时间，如果

是引用外部的内容则还要注明出处，力求从各个方

面传递企业网站内容真实可靠。另外企业网站内

容要避免出现重复。在内容的表达方式上面，要求

企业广告和内容要进行区分，并且不要出现漂浮广

告和弹出式广告。有研究表明，企业广告和内容不

分开、网站中有漂浮广告和弹出式广告会加深用户

对网站的不满并且产生对网站的不信任。

（四）建立良好的企业网站口碑

前不久著名调查公司尼尔森进行了一个全球

范围的互联网用户最信任广告形式的调查，结果发

现，消费者的推荐是最受网友信任的广告。并且在

一些亚洲地区，比如香港和台湾，相信消费者推荐

的比例分别高达93%和91%。由此可见口碑传播的

力量。企业要做到处处为顾客考虑，建立企业良好

的口碑效应。并且建立用户口碑传播的平台，比如

说在企业网站建立用户讨论区域、在企业的产品或

服务下面提供用户评价栏目、甚至利用适当激励的

方式来吸引用户留下对企业网站的评价。切忌删

除对企业网站不良的口碑评价。

（五）注意细节

曾经有人说过“细节决定成败”，在网站可信度

建立的过程中，企业更要注意一些影响网站可信度

评价的小细节。不要使用免费邮箱、对用户个人信

息要有相关的保护声明、详实的介绍企业产品和服

务、清楚的说明企业的收费项目以及相关的退换货

政策等。

四 结语
在网络经济高度发达的时代,企业网站可信度,

对于客户来说，是其在网上进行商务活动的依据；

对于企业来说,是其市场竞争能力的体现。因此,企

业应加强网站可信度建设,以高可信度来赢取客

户。企业要建立高可信度的网站，还是必须从用户

的角度出发考虑问题,并以优于竞争对手的服务能

力和营销质量,赢得客户的信赖,在激烈的市场竞争

中把握机遇,促进企业的持续发展。
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