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E5_9B_BD_E7_94_B5_E5_c40_645113.htm 电子商务诚信问题是

我国电子商务发展过程中暴露出的比较严重的问题，诚信建

设是现阶段我国电子商务发展中需要解决的重要任务之一。

文章从企业先行，制度保障与技术保障相结合，消费者诚信

、企业诚信与政府诚信相结合，加强执法监督力度，加强商

业信用数据库的建设，加强行业自律，完善电子商务模式等7

个方面阐述了我国电子商务诚信建设过程中需要注意的问题

。 一、非诚信行为的表现 电子商务过程中的非诚信行为，主

要表现在以下一些方面： 1.网络商务信息的不真实。产品宣

传信息与实际不符，在网络宣传时，对产品的性能指标等描

述模糊或夸大其词，致使消费者不能得到与预期一致的产品

；消费者注册时提交的不真实信息，给企业的业务处理带来

难度。 2.购买的产品与交付的产品不一致。由于种种原因，

卖方交付的产品与买方购买的产品不一致，使买方受到损失

。 3.拿货不付款、拿款不发货，或者不及时交货、不及时付

款。某些B2C网站在收到消费者的货款后不发货，或不及时

发货，使消费者的利益受到侵害；某些消费者采用货到付款

支付方式，却在收到货物后拒绝付款，或不及时付款，以及

消费者收到货物之后的无故退货，都增加了企业营销成本。

4.产品的售后服务得不到保证。企业所承诺的售后服务在消

费者购买商品后得不到保障，致使消费者享受不到应有的服

务，影响到产品的整体价值。www.Ｅxamda.CoM考试就到百

考试题 5.信息的安全性得不到保障。由于种种原因，消费者



的注册信息、购物记录等个人隐私信息被泄密；购物过程中

，传输的信息被窃听或截取；支付时，安全性受到威胁。 6.

物流质量得不到保证。在物流过程中，货物不能及时送达、

物流中货物受损、服务态度粗暴等，都使物流质量受到影响

。 二、非诚信行为造成的危害 电子商务中的非诚信行为给社

会、企业和消费者带来了重大的危害，主要可以归纳为以下

三个方面： 1.企业和消费者的直接经济利益受到损失。由于

交易中的非诚信行为，致使企业和消费者的经济利益受到不

同程度的损失。消费者下单不付款、收货不付款或不及时付

款、无故退货等都会增加企业的经营成本；企业提供虚假信

息、收款不发货或不及时发货、不支持正常退货、无法提供

良好的售后服务、物流质量不高等都会使消费者遭受损失。

2.引起消费者的不安全感。在交易过程中，企业掌握着大量

消费者的个人信息，这些都属于消费者的个人隐私，某些站

点由于对这些信息的利用不当引起消费者个人隐私的泄密，

从而使消费者产生不安全感，甚至对电子商务产生一定的畏

惧心理。另外，消费者购物过程中不愉快的经历，也会让消

费者对电子商务产生抵触情绪。 3.阻碍电子商务的发展。当

前，企业和消费者的非诚信行为成本与预期收益之间不成比

例的现实，助长了电子商务交易中的不良风气，破坏了电子

商务的正常环境，导致电子商务交易社会信任度较低，在一

定程度上阻碍了电子商务的发展。 为了保障企业和消费者在

电子商务中的合法权益，保证网上交易的顺利进行，推动电

子商务的发展，迫切需要建立一个诚信的电子商务市场环境

。 三、诚信建设过程中需要注意的问题 现阶段，在我国电子

商务的诚信建设过程中，需要注意以下问题： 1.企业先行。



企业是电子商务的最大推广者和受益者。在电子商务交易过

程中，企业在商务信息的掌握、商品性能的了解等方面都有

绝对的主动权。相对消费者来说，企业在交易中是一个强势

群体。所以，企业与消费者的非诚信行为相比而言，前者带

来的负面影响将更加严重。从这个意义上讲，在诚信建设中

，企业必须先行，从而以企业的诚信带动消费者的诚信。 传

统企业通过第三方资信公司的信用评价或工商管理部门的监

管来保证交易双方的诚信。电子商务也可借鉴传统企业的做

法，通过网络中的第三方中介机构来确保交易的诚信。另外

，企业可以通过品牌建设、提高服务质量和服务水平等来加

强自身的信用建设。 2.制度保障与技术保障相结合。制度的

缺陷会驱使人失信，诚信的建立在很大程度上要依靠制度、

机制和环境的强有力保障。但是制度的制定和执行都是由人

来操作的，制定和执行制度的人的诚与不诚，会影响制度本

身及其执行力度，使制度也带上诚信与否的色彩。现阶段，

在我国相关制度还不是很健全、制度的执行力度受人为因素

影响比较大、人们失信成本相对过低的情况下，仅仅依靠制

度还无法保障诚信的建设。 技术是电子商务安全和顺利进行

的另一个重要保障，通过各种技术的运用，可以有效保障电

子商务交易的顺利进行和消费者信息的安全。但计算机技术

和网络技术的安全总是相对的，而且，技术无法解决商务信

息不真实、产品交付过程中的失信、售后服务得不到保障等

一系列问题。 在电子商务诚信建设过程中，单靠制度或技术

都无法达到保障诚信的目的，应该从制度和技术两方面共同

进行保障，使技术和制度发挥各自的长处，相辅相成，共同

建设一个诚实守信的电子商务环境。 3.消费者诚信、企业诚



信与政府诚信相结合。良好的电子商务环境是消费者、企业

、政府等各种角色共同努力和配合的结果。因此，在电子商

务诚信建设过程中，消费者诚信、企业诚信和政府诚信应当

相互结合、共同作用。 在电子商务实践中，消费者的诚信行

为表现为不向商家提供不实信息，不提交虚假订单，及时付

款，对于已经确认的交易如果不是商家违约或商品质量问题

，不故意退货等。消费者诚信习惯的形成将会大大提高人们

的诚信意识，对电子商务诚信体系的建设有着重要的积极作

用。 企业积极参与和促进诚信体系的建设与完善是电子商务

发展的基本保证。无论是在商品选择、质量保证、支付安全

、隐私保护及售后服务等方面，企业都应走在前列，促进诚

信建设。当前，我国部分企业已经推出了一些值得提倡的措

施，如阿里巴巴的诚信指数和诚信通，搜易得的先行赔付机

制，淘宝的买家、卖家信用互评机制等，这些举措给消费者

很大的购物信心，也为企业诚信建设提供了新的思路。 在电

子商务中，政府扮演着消费者和管理者的双重角色，其是否

讲求诚信关系着诚信体系建设的成败。政府应做好管理体制

改革，健全管理体系，做好监督与自我监督，服务于民、诚

信于民，做好电子商务下的业务转型，建立起信用政府。 4.

通过加强执法监督力度，保障电子商务活动秩序。法律法规

的完善对电子商务顺利开展起着至关重要的作用，强有力的

执法监督是法律法规顺利执行的重要保障，如果对电子商务

活动没有制度化的监督，那么相应的法律法规将是一纸空文

。所以要加大对电子商务活动的执法监督力度，以保障电子

商务活动的正常秩序。各地政府行政管理部门要加强协调，

打击网上非法经营活动，增加失信行为的成本，保护消费者



权益，增加消费者对电子商务的信任度。 5.加强商业信用数

据库的建设。在某种程度上说，商业信用可以比较真实地反

映企业和个人的信用状况。通过商业数据库的建立，不断收

集和积累企业与消费者个人的信用信息，从而建立起第三方

信用认证制度，这对促进电子商务诚信建设具有重要的推进

作用。 建立一个基于互联网的全国范围的商业信用信息网络

，通过该网络，可以查询到全国任何企业、任何个人的信用

记录，并且通过自动运行信用评估模型，信息网络还能提供

对企业和个人的信用评价、信用等级，以形成对企业和个人

信用的公开、公平的评估制度和信用的社会监督制度。 6.加

强行业自律，营造诚信交易环境。行业自律在加强电子商务

信用环境的建设中极其重要。行业自律使得企业能从消费者

和企业的共同利益出发，制定共同遵守的商业规则，切实保

护消费者的权益，营造放心的网上消费环境。由中国电子商

务协会成立的“中国电子商务诚信联盟”就是一个很好的例

子，它制定了相关的电子商务行业规范，监督电子商务诚信

经营，并通过互联网接受社会对会员的投诉，对会员不遵守

共同商业规则的行为进行处罚，直至开除会员资格。 7.完善

电子商务模式，创造诚信交易条件。在电子商务发展还不是

非常完善的今天，其诚信的建立有必要从完善电子商务模式

着手。通过不断改善电子商务流程，完善电子商务交易细节

，从而为电子商务诚信交易创造条件。如类似于支付宝这样

的第三方支付中介，对于确保当前阶段的电子商务交易和支

付安全具有积极的作用。 目前，我国有中介人模式、担保人

模式、网站单边信用模式、委托授权模式等四种典型的电子

商务信用模式，每种模式各有利弊，企业和各相关组织可在



此基础上不断探索，研究更加完善的、适合我国国情和实际

的电子商务信用模式。 四、结束语 诚信的建设关系到我国电

子商务能否健康、良好的发展，失信的环境将会严重阻碍电

子商务的发展。电子商务诚信环境的建设需要我们全社会的

共同行动，只有这样，我国电子商务的未来才会更加辉煌、

灿烂。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。详细

请访问 www.100test.com 


