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E5_90_88_E8_BE_85_E5_c40_517340.htm 电子商务可以节约店

面成本和库存成本，同时也新增了许多传统商务所没有的成

本，比如软硬件配置、学习和使用成本。这些成本可以归为

可量化的显性成本。但是还有一些无形的成本也需要进行分

析，如信息评估成本、客服成本、法律成本等等。 2003年中

国的B2C电子商务取得了长足的进步。2003年12 月24日卓越网

订单数达到13224单，当当的销售增长最高达到了日常的150%

，而作为国内最大IT数码网上商城的搜易得，单日成交额也

达到500万人民币。这些数字看起来无不令人欣喜。然而在欣

喜之余，人们又不得不正视一个现实电子商务的市场仍然十

分有限。根据CNNIC的数据显示，如今的中国电子商务市场

拥有近3000万的消费群体，这个数字相对于庞大的中国市场

来说实在是有些尴尬。究竟是什么影响和制约了电子商务的

“魅力”？ 成本是传统商务和电子商务都必须考虑的首要问

题。一个大型的百货商场一年仅水电费的支出就要上千万，

而一个虚拟店则可以帮经营者节省这笔庞大的店面成本和库

存费用，所以虚拟商店会比实体商店更有竞争优势。这个推

论是正确的，问题的关键在于：如果网络帮我们节省了店面

成本，那么是不是有什么成本是原先所没有，而是随着网站

的建置而新增加出来的呢？否则，天下怎么会有这种免费的

午餐可吃。正是这些无形的成本增加制约了电子商务。 信息

评估成本 消费者在购物之前，需要搜寻商品的各种资料，并

且从这些资料中提取最合适的信息。这些商家和商品的信息



无论是经报章杂志、亲友推荐，还是自己挨家挨户的找寻，

都必须付出信息搜寻成本。在互联网上寻找合适的商家与商

品，消费者只需通过门户网站的搜索引擎、分类目录或者是

互联网商店的搜索引擎、商品目录，就可找到所需的商店与

商品。甚至有智能代理型网站可以帮助消费者搜寻并比价，

使得消费者买到价廉物美的商品。如CNET将搜寻器与寻找网

络最低价相结合，或是像网擎提供的息代理人的服务，可以

将所需信息寄回消费者的电子邮件信箱；有些网站则提供专

家、网友的评比作为使用者参考的依据，如中关村在线。这

些丰富的信息大幅度降低了消费者搜寻交易对象与交易商品

的信息搜寻成本。 进行电子商务交易时，由于交易双方不见

面，导致直接的信息交流减少，交易双方对对方诚信的评估

成本大大增加。因此，电子商务减少了信息搜寻成本，却大

大增加了信息真伪评估成本。 传统交易中消费者都有亲身的

购物体验，直接接触到商品信息，商品是经过自己的检验才

带回家的，而在虚拟商店只能看到商品的三维微缩图以及商

家的介绍。有的商品甚至连图片都没有。消费者较难判断商

品信息是否真实，性能和质量是否和商家提供的一致。与此

同时，商家也要判定消费者提供的个人资料是否真实。由于

信息系统的互联互通及信息的共享还存在一些障碍，导致利

用假身份证开设银行储蓄账户和信用卡的事件层出不穷，恶

意透支事件也屡禁不止。因此在电子商务交易中为了确认交

易对方的身份和信用，交易者不得不通过多种其他渠道来了

解交易对手，从而致使交易的成本加大。 签约过程中的安全

成本 信息采集和分析完成以后消费者将要和中意的商家签订

合约。网上购物需要的签约成本比传统的交易方式明显降低



。买家只要通过鼠标点击所选购的商品并选填个人基本数据

，并确认交易的产品和数量以后，就完成了网上的订购程序

和购买程序。这就是所谓“鼠标上的购物车”。而另一项签

约成本优势则表现在议价行为中，因为互联网上消费者进行

比价的信息成本很低，使得商家不易对消费者进行价格歧视

，进而降低消费者互联网购物的议价成本。 签约以后遇到主

要问题是诚信和安全问题。电子商务所独具的远程性，记录

的可更改性，主体的复杂性等特征，使交易安全问题尤为突

出， 1.消费者较难判断虚拟商店是否诚实交易。没有权威的

机构对电子商务交易提供保障机制，因此购买者担心付款后

不能收到商品甚至担心虚拟商店是否假冒的机构。而商家则

考虑用户提交订单后不能付款，或不道德的人恶意开出虚假

订单使商家蒙受损失。美国最大的C2C网站eBay有自己完善

的信用体制信用评级星，即使是这样，在其全球25000件交易

中就会有1起诈骗案件。 有鉴于此，美国某些厂商在互联网

上成立安全交易网站，例如，SecureOnline试图以客观的评鉴

标准，替消费者选择优质网站，并贴上"安全认证标章"

；Paysafe设置了互联网"安全交易柜台"，提供参与买卖的会员

双方历史交易的信用状况，作为买卖前参考的依据；Buysafe

创立的"互联网安全履约保证"，提出资金流、物流解决方案

，只要买卖双方都是会员，权益便会获得保障。尽管中国的

电子商务也存在着第三方的认证，但却是由政府相关机构承

担的，例如各地的通信管理局要对经营性网站进行各种备案

，ICP证书就是对网站信用的认证，而北京市工商局开发的红

盾315对经营性网站的进行登记也是一种对电子商务交易的保

障机制。 2.信息传输的安全与隐密性很难保障。互联网上的



买卖是透过互联网传输信息，达成彼此对交易条件的共识。

虽然使得交易更方便，但是若互联网上的信息传输安全性不

足，可能造成个人数据被窃取、滥用、或信用卡被盗用，使

得消费者对互联网交易持怀疑态度。针对互联网上信息传输

不够安全的致命伤，市场上发展出SSL(Secure Socket Layer)

与SET(Secure Electronic Transaction)两大机制为互联网上的交

易安全把关。SSL机制主要用于商业网站，SET机制主要用于

银行。但是这两个机制在我国的普及率很低，像当当、易趣

、新浪商城这些大的电子商务网站都没采用任何加密机制，

交易的安全性隐患依然很大。 3.消费者的隐私保护机制不健

全。互联网技术虽然可以提高数据的安全性，但厂商也可用

来获取更多消费者的信息，因而可能造成侵犯消费者隐私权

现象的发生。我国还没对隐私保护产生足够的重视，大量客

户信息的流失和扩散正在威胁着电子商务的健康发展。 所以

，由于在电子商务交易的签约过程中缺乏一系列的措施来保

障交易的安全性和信息的隐秘性，使得消费者在交易过程中

的风险增大，签约成本增加，打击了消费者参与电子商务交

易的积极性。 签约以后的成本 在签订了合约以后，交易并没

有结束，还有履约和售后服务环节。这个过程同样也存在着

成本的增加。 1．消费者的验货成本。签订合约后，消费者

最关心的是商品能否准时和完整地送达，这也就是使用者的

验货成本。数字化的产品(计算机软件、电子报刊和MP3音乐

等)可以直接通过互联网传输到消费者那里，不过实体形式的

商品依然要通过传统物流业将商品送交消费者。到目前为止

，互联网商店提供给消费者取货的方式与传统的邮购并无大

差异，消费者上网购物，要等到商品寄到手时才能确认商品



是否所需、商品是否完好无损。若商家未提供换货、退货或

退款的保证，为避免买到不实商品、劣质品或损坏的商品，

即使商家提供较低廉的价格，消费者仍宁愿不上网消费。百

考试题编辑整理 为了让消费者减小验货成本，必须有一个保

证机制使消费者相信他们的利益可以得到保障。比

如AMAZON提供7至10天的验货期，在验货期，购买者付出

的货款不划拨到卖者的帐户上，而是放在第三者帐户上(通常

是电子商务网站)，若商品不满意，商家保证退货、换货或退

款，使得消费者所承担的商品不确定性的风险改由厂商承担

，进而降低消费者的验货成本。在我国还没有形成这样的第

三方保证机制，往往由商家承诺保证退换货，但是由于对商

家信用的认定本来就存在很高的成本，商家保证退换货的承

诺很难被消费者相信。因此送货、取货与验货的成本几乎完

全取决于递送、运输产业的经营效率。我国的运输系统的运

输能力和效率提高缓慢，物流产业依然发育不良，因此在降

低消费者的验货成本上没有很大的作为。 2．商家的客服成

本。因为没有实体的店面，所以在线交易的信赖感较低。当

客户提出问题的时候，在实体的店面总是可以找到一个什么

人来问，交易的时候在柜台一手交钱一手交货，总是可以找

到人来负责。比如，消费者对网站的信息不是十分明白的时

候，就希望通过什么方式咨询一下。而且通过网络的购物方

式处处充满了不信任感，如果刷信用卡的时候画面出现错误

，消费者可能吓坏了以为信用卡已经被扣款；或者网站画面

流程规划不清，消费者弄了半天不知道到底结帐没；还有货

物到底什么时候送到，这些问题的解决都需要更加完善的客

服系统。 虚拟市场主要存在两种客服方式：电话客服及网络



客服。根据Forrester Research研究显示，有超过70%的顾客主

要使用电话来获得他们想要的答案及协助，而有30%的顾客

会透过网络上的Self Service方式来获得答案。 根据Garner

Group研究显示，实际回复电话的成本为$5.50，其中最大的

部分是人事开销(67%)，其次为网络（Network）成本(18%)，

再来才是设备（ Equipment）成本(8%)和工具（Facilities

）(7%)。而使用网络客服的成本仅为$0.24。因此，如果虚拟

商店的网站功能设计得非常人性化，就能使得顾客愿意使用

网络咨询代替电话，例如AMAZON的网站功能的设计就让消

费者感到十分贴心，从而成功地减少了消费者打电话的频率

。 针对客服成本的有效控制及管理，有越来越多的Fortune

500大企业，如联合航空、通用汽车等，开始采用先进的客服

系统，如交互式语音辨识回复系统(Voice Recognition, IVR)来

替代电话咨询的庞大成本，也同时满足了70%顾客目前使用

电话咨询服务的需求；而对于30%使用网络的顾客，各大企

业则精确地计算客服人员的排班机制，以便更有效利用昂贵

的客服中心投资设备。 3．交易安全的法律成本。除了前述

签约过程中的安全考虑之外，签约后交易双方都面临对方毁

约的风险。合同的执行是依赖法律规范，然而法律规范的制

定与形成通常无法赶上互联网技术的快速发展。虽然电子商

务网站为交易需要，推出了种种能够降低履行合同成本的措

施，但是互联网交易的履行结果最终还是要靠制度环境里的

社会规范配合有效的执法才能确保。由于我国的社会制度尚

未成熟到足以吸纳网络经济的冲击并形成创新机制，来应付

科技进步所带来的新的交易成本，从而导致电子商务交易处

于一种高风险的状况。百考试题收集整理 电子商务法律的建



立可以有效地减少交易纠纷，使得电子商务交易的法律成本

在一定程度上得到降低。2003年2月《广东省电子交易条例》

在该省行政区域内正式实施，标志着中国内地第一部真正意

义上的电子商务立法。主要内容是确立电子签名的法律地位

。规范认证机构的管理和规范电子交易服务商的管理，等等
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