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摘  要 

随着电子商务的迅猛发展，消费者信任的构建成为影响交易成功与否的关键因素。本文围绕电子商务中

消费者信任的构建机制及其理论框架展开研究，旨在深入探讨影响消费者信任的多维因素。首先，分析

了电子商务环境的特殊性及其带来的信任挑战，接着借助现有理论，如S-O-R模型及文化族群理论，构建

了消费者信任的理论框架，并提出初始信任与持续信任的动态演化过程。通过对相关文献的梳理和实证

分析，识别出影响消费者信任的重要因素，包括平台属性、信息质量、用户互动等。研究结果为电子商

务企业在提升消费者信任、优化用户体验提供了理论依据和实践指导，促进了电子商务生态的健康发展。 
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Abstract 
With the rapid development of e-commerce, the construction of consumer trust has become a key fac-
tor influencing the success of transactions. This paper studies the mechanisms of consumer trust build-
ing in e-commerce and its theoretical framework, aiming to explore the multidimensional factors that 
affect consumer trust in depth. Firstly, it analyzes the specific characteristics of the e-commerce 
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environment and the trust challenges it brings. Then, it constructs a theoretical framework for con-
sumer trust using existing theories such as the S-O-R model and cultural group theory and proposes a 
dynamic evolution process of initial trust and continued trust. Through a review of relevant literature 
and empirical analysis, important factors influencing consumer trust are identified, including platform 
attributes, information quality, and user interaction. The research findings provide theoretical basis 
and practical guidance for e-commerce enterprises to enhance consumer trust and optimize user ex-
perience, promoting the healthy development of the e-commerce ecosystem. 
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1. 引言 

随着互联网技术的迅猛发展，电子商务已经成为现代经济中不可或缺的一部分。特别是在全球化的

背景下，跨境电子商务迅速崛起，改变了传统商业交易的方式和格局。消费者在这种新兴市场中，面临

的信息不对称、虚拟性交易等特点，使得信任问题愈发突出。信任不仅影响消费者的购买决策，也直接

关系到跨境电子商务的健康发展和市场规模的扩展。 
当前，消费者信任的构建不仅依赖于平台的信誉，还受到文化差异、社会影响等多重因素的交织影

响。因此，深入研究电子商务中消费者信任的构建机制，对于理解和优化电子商务环境具有重要的理论

和实践意义。尤其是在新零售环境下，社交媒体的参与进一步增加了消费者信任构建的复杂性和多样性，

探索有效的信任构建策略显得尤为紧迫。 
本研究旨在通过理论框架的构建，分析影响电子商务消费者信任的关键因素及其相互作用关系，为

相关企业提供实用的建议和策略。目前有关电子商务中消费者信任构建机制的文献研究比较多，但主要

侧重于信任的形成因素研究，针对信任动态演化过程的研究相对匮乏，本文对于消费者信任构建机制的

理论及其发展进行了梳理，并且有助于信任理论在实际中的应用。通过分析信任的影响因素，得出不同

阶段的信任构建路径与机制结论，提供了有效的理论参考，有助于推动消费者信任的研究进展，为后续

的跨境电子商务研究做好辅垫。本文的研究能够为相关管理及研究人员提供一定的参考和借鉴，因此存

在一定的实际意义。通过构建合理的信任机制，帮助相关企业提升其市场竞争力，增强消费者的购买意

愿，为电子商务的发展提供新思路。 

2. 理论及研究现状 

2.1. 消费者信任理论 

消费者信任理论是理解电子商务环境中消费者行为的重要基础。信任可以视为一种基于某种信念的

心理状态，消费者通常在缺乏完备信息的情况下，对交易者的诚信和能力进行评估。特别是在线购物中，

由于缺乏面对面的互动，消费者的信任感显得尤为重要。研究表明，消费者在进行电商交易时，初始信

任的形成通常依赖于平台的信誉、产品信息的透明度以及交易的安全性等多重因素。这些因素直接影响

消费者的信息处理与决策过程，从而影响其购买意愿与行为。 
在电子商务领域，信任的构建不仅限于个体间的信任关系，还包括对平台自身的信任。根据 S-O-R
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理论模型，消费者的信任感(O)受外部刺激(S)如品牌形象和用户评价的影响，最终影响其行为反应(R)如
购买决策和持续消费意愿。由此可见，信任不仅是偶发的情感反应，更是一个动态的过程，受多种内外

部因素的影响。 
信任具有文化性和社会性的特点。根据文献的研究，消费者来自不同文化背景的信任形成机制存在

明显差异，文化因素将影响消费者的初始信任与持续信任的评估路径[1]。因此，在构建消费者信任机制

时，需要综合考虑文化差异、行业特性及社会影响，进而提出针对性的管理对策，以促进电子商务的健

康发展。 

2.2. 研究现状 

2.2.1. 消费者信任研究现状 
黄钰雯(2023)基于 SOR 理论模型和 SCAM 模型，提出跨境社会化电子商务初始信任影响因素，探究

文化差异影响，深入研究初始信任阶段多因素影响路径及作用机理，并建立基于 GABP 神经网络的消费

者持续信任度模型，发现跨境社会化电子商务信任动态演化符合 ECTrust 理论模型[1]。 
肖志强(2020)以 BP 神经网络为理论基础，从卖家、网站、外部环境构建社交电子商务信任度评价指

标体系及模型，训练样本和检验样本误差率与标准差低，模型稳定性好，可有效评估信任度[2]。 
赵英姿(2023)通过质性分析构建新零售背景下社群电商用户线上初始信任形成与持续理论框架，经

定量验证商户和环境因素对初始信任影响，实证研究线上初始信任与线下持续信任关系，并提出基于人

工神经网络及用户交互的信任评价方法，为社群电商信任理论研究提供框架[3]。 

2.2.2. 关注信任评价体系、说服机制与应用 
邓凤仪、黄合水、彭丽霞(2019)以精细加工可能性模型为基础，用实验法探析电子商务总体可信度对

网站信息说服机制影响，证实其对中心及边缘说服线索说服效果的调节作用[4]。 
方芳(2019)针对 C2C 电子商务信任关系不确定性，通过研究文献及实证分析提取评价指标，为建立

信任评价体系提供新思路[5]。 
逄小斐(2023)研究数字经济背景下社交媒体对社会化商务信任机制影响，探讨社交媒体在信任建立、

传播和维护作用，为商务信任机制优化发展提供思路[6]。 
叶建龙(2019)研究将信任机制通过定性和定量方法引入电子商务系统，分析其对推荐技术影响，利用

社区概念发掘用户信任关系，建模对比加入信任机制前后推荐技术，解决部分推荐算法缺点，提升推荐

准确性[7]。 
刘利、成栋、苏欣(2020)构建跨境消费中消费者对多方信任对满意度影响模型并实证研究，发现消费

者对厂商信任对满意度影响最大，为区块链技术下建立跨境电商消费者信任环境提供思路[8]。 
综合以上对国内研究文献的归纳与分析，目前国内学者对电子商务中消费者信任构建的机制与理论

框架的研究集中在信任因素的识别、信任动态演化及其在电子商务中的应用等方面。在这些领域取得了

丰富的研究成果，从文化差异、社交互动和技术因素等角度研究了消费者信任问题，为电商行业发展提

供了丰富的理论基础与实践经验。国内学者大部分赞同信任是电子商务成功的关键因素，认为要发展需

要从增强用户体验、优化信任机制和构建完善的法律法规等方面切入。国外学者的研究则主要集中在信

任模型的构建和信任传播机制上，认为信任不仅影响消费者的购买决策，还强调社交媒体的作用和算法

推荐的影响。虽然国内外学者研究的角度有所不同，呈现了多元化的局势，但总体来说，研究集中于电

子商务和消费者行为领域，在实践研究方面也集中于跨境电商和社交电商的案例，并与消费者、商家和

平台等群体进行了大量研究。相对来说，国内外针对信任构建和信任评价等方面的实践研究，其所研究

的案例类型、行业类型和人群类型都在跨境电商领域比较多，而在新零售和社群电商针对人群的研究则
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比较少。国内外学者对信任机制、信任模型和信任传播的研究，为理论的发展提供了丰富的基础，也在

跨境电商、社交电商等行业及年轻消费者、老年消费者等人群的实践方面提供了大量的案例研究参照，

对电子商务的理论和实践发展起到了重要的推动作用，同时也是本文进行有关案例研究的理论参考和对

策参照。 

3. 电子商务中消费者信任构建机制 

3.1. 电子商务环境特征 

电子商务环境特征主要体现在其虚拟性、全球性和动态性三个方面。 
电子商务的虚拟性决定了交易行为的非面对面特征，消费者与商家之间通过互联网进行信息交流和

商品交易。在这种环境下，消费者的信任主要建立在对电子商务平台的安全性和信息真实性的认知上，

这种信任的建立存在一定的不确定性，直接影响到消费者的购买决策。 
电子商务的全球性使得消费者可以越过地理限制，接触到全球范围内的商品和服务。这种环境特征

促进了跨国交易的频繁发生，也为消费者带来了更多选择。文化差异和外部环境的多样性也可能成为信

任构建的障碍，消费者在面对来自不同国家和地区的商家时，往往会对其产品质量和服务水平产生怀疑，

从而直接影响到对电子商务的信任度。 
电子商务环境的动态性表现在技术与市场的快速发展。新技术的不断涌现，如区块链和人工智能等，

为电子商务的安全性和效率提供了新的保障。技术的快速迭代也要求企业不断创新以适应市场变化，这

为消费者的信任构建提出了更高的要求。在这种情况下，建立有效的信任机制，以确保消费者在复杂多

变的电子商务环境中做出正确的选择，显得尤为重要。 

3.2. 消费者信任的初始信任与持续信任 

在电子商务环境中，消费者的信任可分为初始信任与持续信任两个阶段。初始信任是指消费者在缺

乏具体交易经验的情况下所产生的对电子商务平台或商家的信任感，这种信任主要受品牌知名度、用户

评价、社交推荐等因素的影响。这一阶段的信任建立对于新用户而言尤为重要，因为它直接影响了用户

的购买决策。 
持续信任则是指消费者在多次交易之后，基于良好体验和互动而建立的持久信任。这种信任是动态

的，随着消费者与平台、商家的互动频率及质量的提升而不断增强。持续信任依赖于服务质量、产品质

量以及平台的信誉等多重因素。它不仅仅是对某一次交易的认可，更是对品牌和平台未来表现的期待。 
初始信任与持续信任之间有着密切的关系，初始信任的建立为随后持续信任的形成奠定了基础，而

持续信任的养成又反过来强化了初始信任的有效性。研究表明，消费者在电子商务中的信任发展是一个

逐步演化的过程，初始信任的正向影响对于提高消费者持续信任水平具有显著的促进作用。因此，理解

这两者之间的联系对于推动电子商务的健康发展至关重要。 

3.3. 影响消费者信任的因素 

在电子商务环境中，消费者信任的构建受到多种因素的影响。信息质量是关键元素之一。高质量的

信息能够增强消费者对平台及交易的信任。研究表明，感知信息的真实性、相关性和及时性直接影响消

费者的决策和信任程度。对于跨境电商而言，尤其需要重视文化差异和语言障碍，确保信息传递的清晰

与准确，从而消除消费者的疑虑。 
平台的信誉以及用户的社交互动对消费者信任的影响不容忽视。平台的信誉往往来源于过去用户的

评价和反馈，这些评价不仅影响新用户的信任建立，也对长期用户的忠诚度产生积极的作用。社交媒体
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的传播效应在此过程中起到极为重要的作用。通过用户间的互动与推荐，消费信任得以在社交网络中迅

速扩散。 
安全机制的有效性也直接影响消费者的信任感。消费者在进行网上交易时，往往会考虑个人信息的

安全性和资金的保障。若平台能够提供安全的支付方式、良好的隐私政策和充分的售后服务，消费者的

信任感会显著提升。影响消费者信任的因素既包括信息质量、平台信誉、社交互动，也包含安全性等多

个维度[9]。 
上述分析表明，电子商务的虚拟性、全球性和动态性特征，以及初始信任与持续信任的阶段性差异、

信息质量等多维影响因素，共同构成了消费者信任构建的复杂场景。然而，现有分析尚未系统揭示各要

素间的内在作用机制——例如，虚拟环境中的信任信号如何被消费者认知加工？文化差异对信任判断的

影响路径为何？信任从初始到持续的演化逻辑如何量化？为此，需引入跨学科理论框架，对信任构建的

“环境刺激–心理加工–行为反馈”过程进行结构化解析，为实践中的信任机制设计提供理论支撑。 

4. 理论框架的构建 

基于第三部分提出的信任构建现实问题，本研究整合认知心理学(S-O-R 模型)、文化人类学(文化族

群理论)和动态系统理论，构建多层级理论框架，揭示信任形成的底层逻辑与演化规律。 

4.1. S-O-R 模型的应用 

在电子商务领域，S-O-R 模型(刺激–有机体–反应模型)为分析消费者信任的构建机制提供了有效的

理论框架。该模型强调在特定环境下，刺激(S)通过个体的心理和社会状态(O)影响其行为反应(R)。在跨

境电子商务场景中，消费者面临多个刺激，如产品信息、平台声誉和其他消费者的评价，这些刺激通过

消费者的文化背景、经验和情感状态进行加工，最终影响其信任决策。 
具体来说，平台的感知质量、信息可信度和隐私保护等因素构成了刺激层面，影响消费者的认知和

情感反应。在这个过程中，消费者可能会形成初始信任或持续信任，进一步影响他们的购买意愿和行为。

通过对消费者决策过程的深入理解，S-O-R 模型为电子商务中信任机制的研究提供了重要的理论支撑。 
基于 S-O-R 模型的研究还可以进一步揭示信任形成的内在机制。例如，研究表明，当感知刺激(如社

交推荐、产品质量等)被有效传递时，消费者的情感共鸣将导致信任的增强。亚马逊的 S-O-R 模型通过系

统性构建信任机制破解电商核心痛点：在刺激(Stimulus)层面，平台以专业客服、A-to-Z 支付保障为核心，

叠加透明评价系统、无理由退换货、FBA 物流等延伸保障，形成多维信任锚点；这些刺激触发消费者有

机体(Organism)的深层心理变化，通过能力信任与善意信任的建立，显著降低交易风险感知，进而形成积

极归因与购买意愿；最终在反应(Response)环节，不仅直接驱动购买行为与正面评价，更通过平台声誉提

升、用户粘性增强、卖家行为优化及数据飞轮效应，构建出“信任强化信任”的正向循环。这一模型将

传统电商交易转化为可累积的信任资产，使安全保障与用户体验成为差异化竞争壁垒，同时通过生态治

理机制倒逼服务质量升级，最终实现消费者、卖家与平台的三方共赢，奠定了亚马逊在电商领域的长期

统治力。 
因此，电商平台在设计与实施其信任构建策略时，应重视如何优化刺激因素，以提升消费者的信任

水平，进而促进交易成功[10]。 

4.2. 消费者信任动态演化模型 

消费者在电子商务环境下的信任构建过程是一个动态演化的过程，受到多种因素的影响。基于 S-O-
R 理论模型，消费者的信任建立可以被看作是一种刺激–有机体–反应的循环过程。外部刺激(如平台的

服务质量、产品信息质量和用户评价等)对消费者产生影响。这些刺激通过消费者的感知系统进行加工，
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从而形成对电商平台的初始信任。 
在动态演化过程中，消费者的信任状态会随时间而变化，通常可以分为初始信任和持续信任两个阶

段。初始信任是基于交易前的感知和预期，而持续信任则是建立在交易经验和后续反馈的基础上。根据

研究，以下模型可以帮助深入理解这一过程： ( ), ,cT f S Q E= 。 
其中，Tc代表消费者的信任，S 是刺激，Q 是质量认知，E 是经验反馈。随着消费者在平台上的交易

经验积累，初始信任经过不断强化，将演变为持续信任。 
在消费者信任的动态演化框架中，信任强度随交易频次增加呈现阶梯式跃迁特征：初始信任阶段作

为信任建构的基石，其形成机制可解构为“外部刺激(S)→质量认知(Q)”的转化链路。以京东自营为例，

平台通过构建“极速物流承诺 + 结构化商品参数 + UGC 真实评价”的三维刺激矩阵，在消费者认知层

面塑造出专业可靠的服务形象。这些刺激信号经消费者风险感知过滤系统(如对配送时效的预期管理、对

商品真实性的前置判断)加工后，形成“服务价值溢价 > 潜在交易风险”的认知平衡，进而建立以预期兑

现为核心的初始信任锚点。 
当交易行为发生后，信任演化进入持续信任强化阶段，其核心驱动要素转变为“经验反馈(E)→认知

迭代”的闭环机制。消费者在实际体验中验证“当日达”的物流确定性、无障碍退换货的服务保障性以

及商品实物与描述的高度契合性后，正向经验反馈将触发质量认知的螺旋式上升。这种从“预期信任”

到“实证信任”的质变过程，使消费者信任状态从基于承诺的脆弱平衡，转化为依托实证的稳固结构，

最终驱动复购行为发生的概率密度函数呈现指数级增长，并形成以社交裂变为载体的口碑推荐效应。这

一演化路径恰好印证了 ( ), ,cT f S Q E= 模型中刺激变量、认知变量与经验变量的动态耦合机制，揭示了电

商平台从流量运营到信任资产管理的战略转型路径。 
因此，理解消费者信任的动态演化机制对设计有效的信任管理策略至关重要。通过建立针对性的信

任动态模型，平台能够更好地应对消费者需求变化，提高客户满意度和忠诚度。最终，信任的不断增强

将进一步促进电子商务的发展，形成良性循环。 

5. 结语 

5.1. 研究结论 

本研究围绕电子商务中消费者信任构建的机制及理论框架展开，综合了各类文献和实证研究，探讨

了影响消费者信任的多种因素。研究结果表明，消费者信任在不同电商模式中具有显著的动态演化特征，

尤其是在跨境电商及社交电商环境下，文化差异、平台特性和用户体验等均对信任的建立与维持产生了

深远的影响。 
通过对相关理论模型的构建与验证，本文发现，社会推荐、服务质量、国家可信度等因素在初始信

任构建中扮演着重要角色。消费者的持续信任不仅依赖于正向的社交关系，还受到交易频率的显著影响。

信任的建立过程可被视为一种复杂的交互作用，其中技术、环境和个人因素共同作用，推动了信任的持

续增长。 
在这一背景下，未来的研究可根据新零售背景下社群电商的特点，进一步探讨消费者信任的动态机

制，并结合区块链等前沿技术，提升电子商务环境下的信任管理水平。本文的研究结果为构建更为完善

的消费者信任体系提供了理论支持和实践指导。 

5.2. 未来展望 

在互联网技术驱动的电商环境变革中，消费者信任的构建正面临文化差异、社交互动和技术创新的

综合影响。跨境电商的深化发展要求研究者通过实证验证，探索跨市场、跨用户群体的信任机制差异，
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以满足全球化背景下电商平台的适应性需求。 
数据驱动的技术革新为消费者信任研究开辟了新维度。大数据与数据分析技术的进步，使基于用户

行为数据挖掘的信任影响因素识别成为可能，为企业精准制定信任增强策略提供科学依据；而区块链等

新兴技术的引入，则通过提升交易透明度与安全性，直接作用于消费者信任的心理基础。 
信任机制的理论演进需突破传统框架。在 S-O-R 模型等经典理论基础上，未来研究需整合社会经济

变迁、网络互动特征及消费者心理动态，构建兼具解释力与预测力的新型信任模型。通过跨学科方法融

合与多维度实证检验，可为电商行业提供更具实践价值的理论支撑与策略指导。 
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