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摘  要 

随着智能技术不断迭代升级，教育也朝着信息化、数字化方向迈进。在线教育产品层出不穷，消费者购

买行为也在不断发生变化。然而，在线教育产品服务体系存在质量信任和情感信任层面的危机挑战，这

也同样制约着消费者信任机制的构建。为了提升消费者的信任感知，构建消费者信任机制，本文基于对

在线教育产品服务中消费者信任构建机制的多维探讨，从提升在线教育产品的内容质量、完善产品售前

售后的服务体系、激发消费者的自主参与意识以及完善法律法规实现制度性保障四个层面入手，详细描

写了消费者信任机制的构建路径。期望这些建议能为在线教育平台的进一步优化提供参考依据，有效破

解消费者信任危机，增强消费者黏性，构建完善的消费者信任机制，促进在线教育产品的可持续、高质

量发展。 
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Abstract 
With the continuous iteration and upgrading of intelligent technologies, education is also moving 
towards informatization and digitalization. Online education products are emerging in an endless 
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stream, and consumers’ purchasing behaviors are also constantly changing. However, the online 
education product service system faces crises and challenges in terms of quality trust and emotional 
trust, which also restricts the construction of the consumer trust mechanism. To enhance consumers’ 
trust and establish a consumer trust mechanism, this article, based on a multi-dimensional explo-
ration of the consumer trust construction mechanism in online education products’ services, starts 
from four aspects: improving the content quality of online education products, perfecting the pre-
sale and after-sale service system of products, stimulating consumers’ autonomous participation 
awareness, and improving laws and regulations to achieve institutional guarantees. The construc-
tion path of the consumer trust mechanism is described in detail. It is expected that these sugges-
tions can provide a reference basis for the further optimization of online education platforms, ef-
fectively solve the consumer trust crisis, enhance consumer stickiness, build a complete consumer 
trust mechanism, and promote the sustainable and high-quality development of online education 
products. 
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1. 引言 

《教育强国建设规划纲要(2024~2035 年)》明确指出：促进人工智能助力教育变革[1]。在全球新一轮

技术革命与产业变革的浪潮推动下，“互联网 + 教育”的在线教育模式催生出了大量的在线教育产品。

但是快速发展的在线教育产品与数字经济正面临着消费者信任危机的现实考验与深层挑战。随着消费者

不断提高对在线教育产品服务的要求水准，消费者信任危机也变得越来越严峻。因此，立足于教育数字

化的时代背景，审视在线教育产品服务体系，以提升消费者信任为出发点进行深入的探讨，并提出切实

可行的应对方法，期望在完善在线教育产品服务体系的基础上，构建消费者信任机制，促进在线教育产

品服务的发展。 

2. 信任与消费者信任的核心内涵 

2.1. 信任 

关于“信任”的学术谱系发展已经经历了多个学科领域的不断拓展与深化。在心理学研究中，有研

究者将“信任”的核心内涵定义成“不管信任双方中的某一方是否具备监督或约束另一方的能力，但是

他依然在心里愿意相信对方将履行曾经做出的承诺”。从信息互动的角度出发，组织行为学将“信任”

理解成在特定信息的基础上，人们形成的积极预期与稳固信心[2]。在当下的智能时代大背景下，社交平

台不断嵌入在线教育领域既是新趋势，也是我们的必然选择。随着数字技术不断迭代升级，借助网络技

术的远程学习模式已经逐渐成为现代教育体系中不可或缺的一部分。在这样的背景下，提升在线教育产

品质量的服务体系的重要性不断显现出来。在线教育产品服务体系通过给消费者提供系统化的资源、指

导与服务机制，可以为消费者提供更好的个性化服务，同时也能促进消费者发挥更强的自主性以及提高

他们的参与度。因此，社会学更进一步把“信任”阐释成维系社会关系的结构性要素。尤其是在电商情

境下，构建消费者信任被视为稳固交易之间的关系、有效管控交易的风险的关键社会机制[2]。 
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2.2. 消费者信任 

在在线教育产品的服务领域，消费者信任是一个多层面的复合概念。它的核心内涵可以从认知维度、

制度维度以及情感维度进行分析。 
从认知信任维度看，“信任”是消费者根据自身对在线教育产品的掌握以及交易结果的可预测性，

对在线教育产品品质以及平台商家完成约定能力形成的一种理性评估。认知信任构成了消费者对提供在

线教育产品服务的平台商家产生的一种基本信赖的心理基础。这种信任形态大部分源于消费者对平台商

家提供的相关信息、自身的商业信誉以及可靠程度进行的一种理性评估[3]。在具体情境中，消费者建立

信任的过程一般体现为对平台资质、商家许可、产品详情及消费者评价等多重信息的系统性审视。目前

已有相关研究表明：在网络环境中，对于产品的完整描述、用户真实的消费反馈以及平台商家可查到的

信用记录，这些都能增强消费者对产品的信任感知。 
从制度信任维度层面看，信任植根于平台规范与外部监管体系所构成的保障框架，主要涉及交易安

全机制、售后承诺等正式制度对交易行为的规制效力[4]。制度信任源于在线教育平台所建立的保障体系

与规范框架，其为消费者信任提供了结构性支撑。完善的制度设计是消费者基本预期得以实现的重要基

础。在网上消费的过程中，构建包含严格的商家准入机制、健全的售后服务体系、高效处理问题的流程

以及隐私数据保护措施在内的多维保障系统，能够为消费者权益提供系统性防护。当出现交易问题时，

在线教育平台能否提供及时有效的产品售后支持与争议解决方案，不仅体现其责任承担意识，也直接影

响消费者对其的制度性信任[3]。 
从情感信任维度看，信任反映为消费者通过与提供在线教育产品的平台商家建立情感联结，保持持

续性的互动以及产生价值共鸣。消费者在交易过程中所形成的感性依赖，其生成机制主要是基于人际互

动与情境体验，且这种关系在体验积累与认同深化中不断巩固。在线教育产品也属于社交电商的范畴，

在特定的社交电商模式中，消费者不仅作为购买主体存在，更通过社交媒体与提供在线教育产品服务的

平台商家以及其他用户建立双向沟通，共享消费体验与使用感受。这类互动不仅增添了购物过程中的情

感价值，同时也潜移默化地加深了消费者的情感联结[3]。 

3. 在线教育产品服务中消费者信任的现实困境 

3.1. 质量层面的信任挑战 

立足在线教育领域，课程产品质量是影响消费者体验与信任的关键因素，同时服务系统跟不上导致

在线课程体系的发展，也会导致消费者信任机制失灵，从消费端制约着在线教育课程的良序发展道路。

一方面，在线教育产品质量良莠不齐，当前在线课程的质量问题主要体现在内容和技术两个方面。内容

层面存在知识结构松散、与学习目标匹配度不高、更新滞后等问题，尤其是人工智能生成内容的滥用可

能加剧内容的同质化与浅表化[5]。技术层面涉及平台稳定性不足、界面交互不友好、数据分析功能薄弱

等，影响学习体验与效果。这些质量问题影响用户的消费体验，更从深层次制约了在线教育作为一种教

育形态的可持续发展，从而引发消费者信任危机。另一方面，在线教育服务体系在结构完整性与服务深

度上存在明显不足。服务流程往往呈现“重呈现、轻伴随”的特征，不能及时有效地对消费者评价做出

相应反馈，有效消费体验。同时，服务体系与课程内容的融合度不足，难以基于消费者的学习行为数据

提供动态、精准的学习干预与个性化定制服务。 

3.2. 情感层面的信任挑战 

在现代社会中消费者不仅注重产品的使用体验，更是越来越注重人的情感体验。例如如果一个在线
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教育产品售后服务及时处理某一个消费者的消费问题，做出及时有效的处理措施，这种做法会给消费者

带去积极的消费感受，然后影响消费者的信任感知。一方面，在线教育产品服务的平台商家在信誉方面

存在明显的缺陷。比如部分平台没有商业诚信，会不实宣传自己的产品，并且不能一直履行售后承诺。

这些做法都严重破坏了自身所在行业的信誉。一些平台商家常对自家的产品功能进行夸张宣传，消费者

使用后容易产生心理落差。消费者对在线教育产品服务的信任既建立在它们产品本身的使用上，也建立

在平台商家诚实经营的行为上。另一方面，消费者自身的主体意识存在不足，他们的参与度有限。当前

在线教育产品普遍倾向使用价格主导的策略，一般都会忽视消费者情感层面的消费感受，导致消费者与

平台商家之间难以形成稳固的联结。这种以低廉价格为基础的消费关系一般都不够稳定。消费者很容易

就会因为其他在线教育产品的超低价格而改变自己一直以来的消费选择。相比之下，通过情感共鸣培育

出来的消费者群体，他们更能够维持持久的产品依附心理，从而提升用户黏性[6]。 

4. 在线教育产品服务中消费者信任构建的路径策略 

4.1. 以内容质量为核心，提升消费者的信任感 

在线教育产品服务必须依托自身高质量的产品，打造在线教育品牌，提升整体服务质量，推动消费

者对其建立信任感。为确保消费者获得高品质的在线教育服务并提升其消费满意度，在线教育平台必须

建立起严格的在线教育产品的质量控制体系[7]。各类在线教育平台必须致力于结合中国教育实际与社会

学习需求，构建契合本土情境的数字化课程体系与在线学习支持服务。通过建设高水平的课程平台，持续

推进优质教学资源的数字化重构与网络化传播。平台秉持“内容质量为核心、优质服务为导向”的发展理

念，紧密对接我国教育教学的改革动向。在对在线教育课程产品的建设过程中，必须做到从主题遴选到内

容设计以及实行的全过程质量管控，汇聚顶尖高校、知名学者与精品课程资源，逐步构建起覆盖广泛、结

构科学、基础性与前瞻性并重、兼顾多元层次、个性化以及差异化需求的在线教育课程服务体系。 

4.2. 注重售前售后服务，升级智能化的服务端 

在线教育平台必须着力优化软件功能，不断完善售前与售后服务体系，从而有效增强消费者的品牌

忠诚度。在售前服务环节，在线教育平台需向消费者提供准确全面的课程产品说明、用户指引以及具有

专业参考价值的消费建议，帮助消费者深入理解课程产品特性，进而作出明智的选择，协助消费者作出

理性的消费决策。针对交易完成后的售后服务环节，商家应构建高效的消费者支持系统，确保能对消费

者的疑问与需求作出快速反应。通过设立电话、电子邮件、即时在线沟通等多重服务渠道，为消费者提

供便捷高效的售后支持，对消费者提出的问题作出迅速响应，并及时提供解决方案，使其在整个消费过

程中都能感受到尊重与关怀[7]。同时在线教育平台可以对员工不断进行培训，提升他们的专业能力与业

务素养。这样可以保证消费者在咨询过程中获得准确有效的回答。在线教育服务平台还可以建立消费者

问题意见反馈制度，根据消费者的使用反馈，不断优化自身课程产品和服务体系，从而更好地满足市场

需求与用户需求[8]。通过完善的售后服务流程，做好售后环节的情感延续工作，确保消费者反映的问题

都能够得到及时有效的处理，让消费者能得到令他们满意的解决方案。实施这些措施有助于增强消费者

的信任感知，更好地提升他们的满意度。 

4.3. 重视用户消费体验，激发消费者的自主意识 

在线教育产品最终是为了服务学习者，因此要注重发挥消费者的主体作用，激发消费者的自主参与

意识，满足消费者的个性化需求，提升消费者信任度。立足于智能化、数字化的时代背景，在线教育平

台应构建并完善系统化的反馈与动态调整机制，充分激活消费者在在线教育产品服务体系中的主体性角
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色，及时处理消费者的服务评价，尽量做到专客专人处理，注重时效与质量，及时处理反馈，给消费者

留下良好的消费体验。通过及时收集和分析用户反馈，实现对各类产品使用体验要素的敏捷优化与迭代

升级，进而在最大程度上响应消费者个性化与差异化的需求。在此基础上，塑造具有持久吸引力的消费

体验，推动消费者信任形态从基于表层感知的初级阶段，逐步深化为具备情感认同的高级阶段，增强消

费者黏性与忠诚度，从而唤醒其在在线教育产品服务体系发展过程中的主体自觉与积极参与意识[9]。 

4.4. 完善相关法律法规，保障消费者的合法权益 

立足在线教育服务的长远发展，我们要不断优化服务体系的整体布局。为了切实保障消费者的合法

权益，政府部门应不断推进相关法律法规体系的完善工作，保障消费者线上消费的全过程。只有当消费

者的合法权益能够得到有效保护时，才能真正让消费者建立消费信心，进而促进消费行为的发生[7]。一

方面，政府部门应该强化消费者个人信息的保护工作。在数字经济环境中，消费者的个人数据会被不法

分子非法窃取，隐私会被泄露。因此，政府部门应该专门立法，对消费者的数据信息进行保护，保证在

数据采集、存储、处理及流转过程中，都能对其进行规范与监督，从而有效防范隐私侵犯与数据滥用行

为的发生[10]。另一方面，政府部门应该注重保护交易安全。需要建立健全线上交易的资金与信息安全防

护机制，确保交易全过程的可靠性与安全性。此外，法律必须对假冒伪劣的在线教育课程产品的流通进

行限制，实现有力震慑。政府部门不仅要对相关平台的经营者施以必要的惩戒，还要通过强化市场监管

制度来确保在线教育产品的质量。通过这些措施，消费者就可以在消费过程中减少对在线教育课程产品

质量的担忧，借此提升消费安全感[11]。随着法律制度的不断完善与有效实施，消费者对在线教育平台及

相关课程产品的信任将逐步增强，以此来提升消费者的信任感。 
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