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一定意義上可以說，2001年是中國

大陸網絡公司運作模式的轉軌

年。從電子信箱的收費開始，引發了一系

列網絡免費服務變成收費服務的大行動。

作為網絡公司運作模式的探索，這些作法

無可非議。從法律上講，這些作法也許無

懈可擊。其實也不盡然，不過這不是本文

的主題。本文關注的是，網絡公司紛紛「背

信棄義」，將各種先前承諾的免費服務單

方面地改為收費服務，或縮小服務範圍，

這對整個電子商務來說將意味著什麼？ 

  從已知的後果來看，這加劇了網絡信

任危機，給本來就先天發育不足的電子商

務人文環境造成嚴重後果。在應對這些問

題的過程中，也暴露了一些網絡公司缺乏

處理危機事件的思想準備和實際能力。儘

管一些網絡公司為此做出了種種努力，但

最終沒能將這種危機的負效應降低到最低

程度，沒能從根本上挽回失地。 

  2001年 10月中旬，被譽為中國大陸

電子商務的形象大使的某電子商務公司突

然崩潰，更是給網絡信任危機雪上加霜。

有關部門一周內接到數十起消費者投訴，

反映該公司收取消費者訂購商品的貨款，

卻不予發貨，消費者打電話詢問也無人接

聽，所欠供應商近千萬貨款也未能歸還。

11月 15日，有關部門不得不向消費者發

布緊急警示，不要再向該公司匯款購物，

如果已經對消費者構成侵權，可以舉報投

訴；並奉勸人們最好選擇貨到付款的方式

進行交易。（注一） 

  由於這家公司是大陸電子商務的拓荒

者，享有很高的聲譽，它的崩潰給整個電

子商務造成無可估量的影響，使電子商務

網站遭遇了最嚴重的創傷──網絡信任危

機。這個冬天無疑也是中國大陸電子商務

的冬天。有專家正確指出，此事件對行業

的傷害超過了對企業自身的傷害。事實

上，此事一出，供應商失去了對網絡銷售

公司的信任，大多立即做出反應，提出必

須一手交錢一手交貨，不願再賒貨銷售。

這對目前主要靠賒貨銷售的電子商務公司

來說，不啻於晴天霹靂。 

  曾幾何時，「電子商務，商機無限」
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的「公益廣告」充斥各種媒體。互聯網的

確給新經濟帶來了無限希望，但無限商機

並沒有像人們想像的那樣如期而至。個中

原因，與網絡缺乏普遍的信任密切有關。

我們不妨將這種網絡信任的「虛位」和困

境稱為「網絡信任危機」。 

  具體而言，所謂網絡信任危機是指計

算機網絡中人與人之間缺乏必要的信任，

人們對網絡安全、網絡信用體系缺乏足夠

的信任，從而導致網絡人際交往和電子商

務發展的困境。目前，網絡信任危機主要

表現在如下幾個方面： 

  �網絡技術安全的權威尚未建立起

來。網絡病毒的肆虐、駭客及駭客行為的

頻頻發生、網絡犯罪的侵襲，對網絡安全

構成威脅，嚴重危及網絡環境的安寧，加

上網絡安全技術發展的滯後和網絡服務商

安全意識的淡薄，使人們對網絡技術安全

缺乏必要的信任，甚至有人把網絡技術視

為不安全技術的代表。 

  �網絡公司信譽和網絡營銷體系的信

譽尚未確立。網絡公司是一種新型公司，

網絡交易體系採用的也是一種全新的模

式。由於博弈次數不夠，或由於一開始人

們就有上當受騙的經歷，產品質量、商家

信譽和售後服務的良好形象尚未確立起

來，人們對這種新型的網絡營銷體系缺乏

起碼的信任，甚至有人極端地認為網絡公

司是皮包公司的代名詞。 

  �電子商務信用工具的缺乏和不完

善。信用工具和信用體系是市場經濟長期

發展的產物，由於網絡經濟發展時間不

長，使電子商務賴以生存和發展的信用體

系的不成熟。這一方面表現為缺乏足夠多

的網絡信用工具，另一方面表現為這些信

用工具的不完善，加上人們對網絡信息傳

輸過程的安全性心存疑慮，從而導致人們

對電子商務信用工具的不信任。 

  �網絡公民誠實信用的形象尚未樹立

起來。由於網絡中的大部分行為具有匿名

性，「網絡中沒人知道你是一隻狗」的觀

念大行其道，網民自我角色意識淡化，良

心機制在網民行為中的自我監督作用減

弱，使網絡行為變得漂浮不定，難以保証確

定性，從而網民互相之間缺乏足夠的信任。 

  �網絡前途的不確定性。作為新經濟

的網絡經濟一度成為人們關注的熱點，吸

引了眾多的眼球和風險投資。由於其仍處

於探索的發展階段，出現了一些問題，碰

到了一些困難。目前，網絡經濟正處於高

潮過後的低谷時期。這是網絡經濟的轉折

時期，對其前途人們眾說紛紜，甚至出現

一些所謂的「悲觀主義」者，「網絡泡沫」

的說法不絕於耳，這種人氣的低迷使人們

對網絡未來的信心大打折扣。 

  網絡信任危機實質上是網絡中人與人

之間的信任危機，它反映了現階段網絡社

會秩序尚未完全確立起來的基本事實。因

此，網絡信任危機也可以歸結為網絡信任

與網絡社會秩序耦合機制的危機。信任與

社會秩序有著密切的連繫，這種關係通過

一種所謂的耦合機制來實現。 

  首先，信任是形成社會秩序的核心元

素。社會秩序的維持和新的社會秩序的形



 

 

成必須依賴信任。沒有信任，人們無法達

成共識，而社會秩序正是共識的產物。網

絡主體之間如果缺乏信任，就會產出離散

網絡社會和網絡社區的因子，這些因子被

逐漸放大，就可能危及網絡社會的存在。

事實上，網絡社會或網絡文化的形成，正

是基於人們在網絡發展過程中所形成的共

識。達成的共識越多，網絡社會就越穩定。 

  人們在行為互動中，為了降低交易和

人際交往等方面的不確定性，逐漸形成了

一些規則。這些規則可以使你預期別人會

幹什麼，別人也可以據此預期你要幹什

麼。當這些預期一旦趨於穩定，而成為共

同信念，就可以歸結為一種文化。網絡文

化就是網絡社會，它是基於網絡行為規範

形成的共同信念。 

  如果人們相互之間沒有共同的行為規

範，沒有共同的信念，那麼，彼此就難以

預期對方將做什麼，而一旦彼此不能預期

對方的行為，那麼彼此之間就會缺乏必要

的信任，沒有信任就會導致進一步的行為

規範難以形成和確立，從而導致一種惡性

循環。因此，「信任」在文化形成中扮演

了一個十分重要的角色。在一定意義上

講，沒有信任就沒有真正的文化。同樣，

如果人們在網絡行為中不能建立信任，那

麼真正的網絡文化就不可能建立起來。 

  對市場經濟而言，信任更是須臾不可

缺少。市場交易實際上是一個不斷消除信

息不確定性的過程。沒有信任，人們無法

消除信息的不確定性，從而不能預期交易

行為發生的確定性。缺乏這種確定性，人

們可能有交易的需求，但缺乏實施的動機。 

  其次，社會秩序是信任產生的基礎。

沒有社會秩序，人們的行為缺乏必要的指

南，難以預測他人行為的結果。同時，信

任是對社會秩序的認同和接受，缺乏這種

認同和接受，人們的行為就會失去確定的

框架，難以達成信任。 

  一般而言，一個秩序的社會有一個主

流的價值體系，信任繫於社會的主流價值

體系。沒有一個主流的價值體系，人們既

無法評判自己行為的價值，也無法評判他

人行為的價值。人們既無法判斷自己行為

的後果，也難以預期他人的行為及其結

果。對他人行為價值的評判和對他人行為

預期的確定性是信任的內在要求。失去這

種確定性，不可能產生人與人之間的信

任。正如鄭也夫所指出的，信任從來依賴

於社會的道德環境，當社會沒有在其日常

生活中為道德實踐留下空間時，信任幾成

無本之木。（注二） 

  因此，網絡信任危機實質上是一種網

絡文化危機、一種網絡倫理的危機。計算

機網絡尚處於發展的初級階段，網絡倫理

和主流價值體系尚處於形成之中，網絡信

任缺乏應有的網絡倫理和主流價值體系的

支持，這樣，也就不難理解為什麼目前網

絡中缺乏普遍的信任。這正是研究網絡信

任危機所要揭示的倫理意蘊。 

  電子商機無限的困境使理性的人們陷

入沉思反省之中。人們從不同視角研究了

這一問題，如技術的、經濟的和法律的。

經濟學家、業內人士和法律界人士紛紛從



 

 

各自的角度分析原因，尋找對策。 

  關於目前電子商務的困境，人們討論

得很多。一般認為電子商務之所以發展緩

慢，首先是因為尚未找到比較適宜的電子

商務模式，B2B還是B2C，抑或其他模式，

似乎都缺乏經濟親和力。其次，電子商務

的基礎建設跟不上。上網價格高、速度慢、

人員少；網上結算體系不成熟，信用制度

不完善；商品配套體系不健全。 

  毫無疑問，這些都是電子商務發展的

主要障礙，但是，我們也不能忽視影響電

子商務發展的社會倫理文化因素。網絡經

濟、電子商務給人們的工作方式、生活消

費習慣、價值觀念等帶來了巨大的變化。

另一方面，人們的工作方式、生活消費習

慣，尤其價值觀念對網絡經濟、電子商務

具有很強的制約作用。這些因素與前述所

謂的「三座大山」一起構成了電子商務發

展所必需的環境。「三座大山」是硬環境，

而社會倫理文化環境則是軟環境。 

  我們曾撰文從倫理文化的視角研究這

一問題，認為隱藏在這種現像背後有著深

刻的倫理文化根源。（注三）在此，我們

要強調的是，網絡信任危機就是其倫理文

化根源的一個重要方面。 

  通過計算機網絡進行商品交換，具有

快捷、方便和普遍等優點。但是，交換活

動本身所蘊涵的人與人的關係的本質沒有

改變，交換活動蘊涵的倫理特質依然存

在。如果缺乏信任機制，這種交換就難以

普遍化，因而難以發揮電子商務的優勢。

電子商務交換模式的一個重要特點是要實

現從看貨付款「直接交換」過渡到以信用

工具和信用體系為中介的「間接交換」。

這種間接交換的普遍性依賴於信用體系的

有效性。因此，網絡信用體系就成為影響

電子商務發展的瓶頸。這種信用體系既包

括信用體系硬件的建設，也包括信用體系

軟件的建設；既包括信用工具的建設，也

包括以信任為基礎的倫理文化環境的營

造。 

  另一方面，網絡經濟的發展必然要求

實現從「熟人經濟」向「陌生人經濟」的

過渡，或者說從「直接經濟」到「間接經

濟」的過渡。這一轉變需要人們的價值觀

念、購物方式跟著發生變化。轉換得好無

疑有利於電子商務的發展，否則，就可能

成為發展電子商務的障礙。 

  電子商務的困境與人們長期以來在原

子社會、傳統經濟中所形成的交易習慣、

行為規範、價值觀念有著深層的連繫。這

種連繫在電子商務的初級階段──電子貿

易階段已露端倪。在傳統的商務活動中，

人們更喜歡與真實的人打交道，所謂「眼

見為實」，同時也依賴傳統的信用工具和

信用體系。而在網絡中，這兩個方面目前

都不能滿足，既不能「面對面」，也缺乏

相應的信用工具和信用機制。正如查克‧

馬丁所指出的：「ATM剛問世時，有人說，

不會有人用的，人們寧願跟『真正的人』

打交道。現在，消費者卻花錢使用這樣的

機器。但是，這需要時間和習慣的改變，

一旦人們意識到它的好處之後，使用 ATM

的習慣就漸漸融入了人們的日常生活之



 

 

中。」（注四） 

  當傳統經濟中的信任體系尚待完善，

人與人之間的信任危機尚未解決情況下，

將傳統經濟與以「虛擬性」著稱的互聯網

結合起來，必然會使原本就不結實的信任

體系和信任機制變得更加飄浮不定，讓人

難以適從。在這種環境下，推進電子商務

的發展注定要遭受更多的磨難。因此，建

立適應網絡經濟發展以信任為核心元素的

倫理文化環境，已成為推進新經濟發展的

當務之急。 

  中國發展電子商務註定要經受更多的

磨難，因為，我們除了要應對其他發達國家

共同面臨的電子商務中的難題，我們還必須

解決由於自身市場經濟先天發育不足和經

濟長期封閉帶來的人文條件的欠缺等難

題。例如，中國傳統的以血緣、地緣為紐帶

的信用習俗是適應少量的小規模的商品交

換而形成的倫理文化狀態，時至今日，它已

明顯不適應大規模全球化的商品交換。 

  必須指出的是，我們不能將信任體系

的建設等同於人際關係商品化。人際關係

的商品化恰恰是缺乏適應現代經濟發展所

需要的倫理文化環境的表現。人際關係商

品化也表明缺乏現代意義上的信用體系，

因為，缺乏中介性的信用體系，商品的交

換不得不訴求人際關係，不得不拘泥於熟

人經濟。即使能夠突破熟人經濟，也常常

會因信任機制的缺乏而支付額外的大量的

交易成本。因此，缺乏信任機制難以實現

真正的市場經濟，難以產生高效率的經濟

效應。「誠實信用」是市場經濟的帝王法

則，這正是我們研究網絡信任危機的現實

意義之所在。 

  綜上所述，為了電子商務的健康發

展，我們不僅要大力發展網絡安全技術、

提高網絡企業的信譽和加強電子商務信用

體系的建設，而且要著力培育適合電子商

務發展的倫理文化環境。這將是一個長期

的過程。B2C電子商務發展到現在已經好

幾年了，由於網絡信任危機問題沒有解

決，電子商務的發展沒有像人們所期待的

那樣成功。只要想一想美國的郵購業就不

難理解這一點。美國的郵購業能夠有今天

這麼發達的局面，是與他們長期以來建立

信任和信用體系的努力分不開的。配送體

系等電子商務的硬件建設，需要的也許是

資金，而以信任為核心的人文環境的營造

則不僅僅是一個資金的問題，它需要的也

許是足夠的時間和長期的努力。 

注釋： 

注一：目前該公司已恢復營運，正在積極

清退消費者的款項，並與供貨商達

成了匯款計劃，。 

注二：鄭也夫，「信任與社會秩序」，《學

術界》，2001年第 4期。 

注三：李倫、郭建國，「鼠標下的德性─

電子商務的倫理內涵」，《湖南師

範大學社會科學學報》，2000年第

5期。 

注四：查克‧馬丁，《數字化經濟》，中

國建材工業出版社（香港）出版有

限公司 1999年版，第 23頁。 


