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消费者对网上购物的风险认知
及影响因素
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摘要 : 风险认知是影响消费者网上购物的重要因素。网上购物的风险 , 主要包括财务风险、性能风

险、身体风险、时间风险、隐私风险、心理风险和社会风险等维度。影响消费者网上购物风险认知的

因素 , 主要有网络使用经验、网上购物经历、产品知识、创新性等。采取一些适当的措施 , 可以有效

地降低网上购物的风险认知。
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Abstract : Risk perception is a key factor influencing online shopping1The risks perceived by consumers in case of online shopping

include financial risk , performance risk , physical risk , time risk , privacy risk , psychological risk and social risk1When consum2
ers do their online shopping , such factor may influence their risk perception as internet experience , online shopping experience ,

product knowledge and innovativeness1This paper suggests some messures to effectively aveid these possible risks in online shopping1
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　　网上购物 , 作为 B2C 电子商务的一种 , 因其便利、

省时等特点 , 成为当前发展最为迅速的购物形式之一。然

而 , 中国互联网络信息中心的数据显示 , 进行网上购物的

用户比例近年来一直徘徊在 30 %的水平。是什么妨碍了

网络的浏览者转变成为购物的消费者呢 ? 研究和实践表

明 , 风险认知是影响消费者网上购物的一个重要因素。

一、网上购物的风险认知

1960 年 , Bauer 首次将风险的概念引入消费行为学

研究。他指出 , 交易结果具有不确定性 , 其中不可避免

会有一些负面结果 , 比如金钱、时间、机会和自我等的

损失 , 因此消费行为就包含一定的风险。要强调的是 ,

这种风险是消费者主观的认知 , 与客观存在的风险存在

一定差异。财务风险、性能风险、身体风险、时间风

险、心理风险和社会风险维度 , 被公认为能够解释传统

购物方式下 , 绝大部分的消费者风险认知。

网上购物由于虚拟环境的信息流与现实环境的物流

和价值转移等在时空上的不同步 , 就更有可能造成交易

的损失 , 加大了风险。比如 , 知识技术的限制使普通消

费者对信息流的过程无法感知和控制 , 有被黑客攻击的

可能 ; 呈现在网页上的商品 , 摸不到 , 尝不着 , 导致消
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费者的很多知觉线索被剥夺等等。可见网上购物的特

殊性 , 赋予风险认知以新的含义 , 甚至新的维度。
(一) 财务风险

传统上 , 财务风险指商品或服务不佳引起的金钱

上的损失。网上购物时 , 交易另一方主体的虚拟性 ,

使消费者担心对方不守信用或故意欺诈造成自己经济

上的损失 , 特别是 , 当前多数异地购物采用先付款后

送货的方式 , 加大了这种负面结果发生的可能性。
(二) 性能风险

网上呈现的商品 , 往往只是照片、说明。消费者

无法像在传统商店里一样 , 看到真实商品 , 并比较挑

选 , 甚至尝试。因此 , 网上的商品是否货真价实 ? 商

品送到手中是否完好无损 , 是否合用 ? 这些都是网上

购物者担心的问题。当然 , 对于音乐、电子书籍等数

字产品 , 目前很多网上购物中心都提供了试听试看的

机会 , 这一风险存在的可能性就大大降低了。
(三) 身体风险和时间风险

包括对于消费者健康或外表的威胁 ,及购物时精力、

体力和时间的投入。网上购物虽然具有省时省力的优点 ,

但要求购物者具备某些计算机、互联网的知识技能。很多

消费者需要学习来熟悉网上购物的操作 ,造成了一定的负

担。健康问题多由商品特性造成 ,在此不予讨论。
(四) 隐私风险

网上购物经常采用会员注册、网上转帐支付等形

式 , 须涉及消费者的个人信息。消费者担心私密信息被

恶意窃取或在不知情的情况下被利用 , 因此不愿留下诸

如身份证号、信用卡号等信息。由于病毒、木马等恶意

程序的泛滥 , 消费者信息安全得不到保证 , 因此隐私风

险成为网上购物一个非常突出的风险来源。例如 , 2001

年盖洛普的调查报告显示 , 约 80 %的电子邮件用户不同

程度地担心网上给出的信用卡信息会被滥用。
(五) 心理和社会风险

由于种种不确定性的存在 , 很多消费者对于网上

购物感到焦虑紧张。网上购物的失败 , 还可能引起消

费者对自我能力的怀疑和否定。同时 , 也有部分消费

者对于计算机、互联网等新技术怀有恐惧和排斥感。

二、影响消费者网上购物风险认知的因素

前文指出 , 消费者的风险认知带有很强的主观

性。不同的消费者 , 在网上购物时所认知到的风险维

度和强度是不同的。有很多因素 , 会造成这一差异。
(一) 网络使用经验

网络使用经验越丰富 , 对于网络安全的重视度就

越高 , 因而也会更加重视可能存在的隐私风险。而初

学上网的人 , 往往没有意识到网络安全问题 , 同时也

缺乏降低相应风险的手段。此外 , 消费者网络使用经

验越丰富 , 进行网络购物的可能性就越大。有研究表

明 , 消费者的上网时间、使用网络搜索产品信息、网

络知识等变量 , 能够很好地预测网上购物行为。
(二) 网上购物经历

心理学研究发现 , 对事物的直接经验和间接经验会

造成人们对同一事物的看法很大不同 ; 对事物的初次经

验 , 对人们的信念有强烈和持续的作用。因而 , 有无网上

购物的经历 , 影响消费者对网上购物风险的评价。初次网

上购物的体验如果是积极的 , 将会降低消费者对风险的评

估 , 促进网上购物行为的继续 ; 反之 , 则增加对风险的评

估 , 消费者也极有可能终止其网上购物行为。
(三) 产品知识

产品知识是体现消费者信息加工能力的变量 , 会对

其信息检索模式和决策产生重要作用。消费者产品知识越

丰富 , 其决策的效率越高 , 也越正确。决策错误的可能性

降低 , 对决策的信心就增强 , 因而降低了对网上购物风险

的评估。反之 , 消费者对产品信息的加工能力差 , 决策错

误的可能性高 , 信心低 , 因而其认知到的风险比较高。
(四) 创新性

创新性是消费者的一种人格特质 , 主要指个体对

待新事物、新经验的倾向性。具有创新人格的消费

者 , 能够更快更积极地接受新产品。研究发现 , 创新

性显著降低消费者网上购物时 , 对时间、隐私和心理

风险的评估。因而网上购物 , 作为一种新的交易方

式 , 能够吸引这类消费者进行大胆的尝试。

三、降低网上购物风险认知的策略

消费者为了降低网上购物的风险 , 会采取很多有

效的措施。比如 , 消费者会更多地对商品信息进行检

索和比较 ; 听取专家的建议 ; 在知名的或者大型的门

户或零售网站上购物等等。

购物网站如果能据此做出适当调整 , 无疑会获得巨

大收益。很多网站设置了搜索引擎 , 这样消费者可以在站

内搜索站内站外的商品信息 , 这样既满足了消费者的信息

检索的需求 , 又防止可能的网站转换 ; 或者采用产品属性

矩阵的形式呈现多个商品的信息 , 方便消费者的信息检

索 ; 亚马逊等知名网站采用 decision aide 之类的人工智能

技术 , 来帮助消费者做出适当的决策 , 以及采用安全性能

高的网络技术进行信息的传递。又比如 , 采用专家型的名

人 , 以理性诉求的方式来为商品做广告 ; 或者与知名的大

型网站链接 , 进行广告宣传等提高网站的知名度。

四、小结

网上购物 , 对零售商和制造商来说 , 是一种新

的 , 也是不可忽视的销售渠道。要想在此取得成功 ,

需要深入了解消费者网上购物的心理和行为模式。

风险认知是影响消费者购买决策的重要因素 , 而

在网上购物这种新的购物环境中 , 表现出区别于传统

的一些特点 , 还有待进一步的研究。
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