                 关于网站信任的调查分析

为了了解哪些因素影响一个网站的可信度，Consumer WebWatch从9个方面对用户进行调查，结果发现，影响网站可信度的9个因素所发挥的作用有很大差别（如下表所示）。
	影响网站可信度的因素
	非常重要（%）
	重要（%）
	不很重要（%）
	不重要（%）
	不知道/拒绝回答（%） 

	信任网站信息 
	80 
	14 
	3
	1
	1

	网站导航方便
	80 
	16
	2 
	1
	1

	信息来源明确 
	68
	25
	4
	2
	1

	内容经常更新 
	65
	28
	4
	2
	*

	网站介绍详细 
	50
	36
	8
	4
	2 

	网站所有者信息 
	32
	33
	22
	12
	1

	财政支持机构明确 
	24
	37
	27
	11
	2

	其他机构批准证明 
	19
	41
	26
	12
	2

	其他机构奖励和证书 
	9
	30 
	36
	23
	2

	Source：consumerwebwatch.org，April, 2007


由上述调查结果可以看出，80%的用户认为，对网站信息的信任是访问一个网站的基础，14％的用户认为重要性一般，只有4％的用户认为信息的可信度不重要。与此同等重要的是方便的导航，80%的用户认为非常重要，如果用户到达一个网站却不能方便地找到自己需要的信息和服务，这样的网站无疑是失败的。可见，尽管互联网用户对于网站很多方面的细节问题都很在意，不过最重要的两个方面为：方便查阅信息、传递最新信息。
当然，明确说明网站的信息来源以及经常更新信息也不能忽视，因为分别有68％和65％的用户对此非常重视，尤其是提供内容服务的网站。

“关于我们”（或者叫“网站介绍”、“公司概况”之类的）是很多网站上都不可缺少的一个栏目，但并不是每个网站都认真地做自我介绍，有些网站甚至有点“犹抱琵琶”的感觉，只有很少的介绍，并且不一定是用户所关心的问题，也许仅仅是在网站介绍方面不够注意，就会让不少用户走掉，而这些用户可能是花费了很大代价才吸引来的。因为，调查结果表明，50％的用户希望通过网站上的介绍来了解网站的背景，如果难以获得足够的信息，可信度也就很难树立。

此外，网站所有者、投资人、批准证明等信息对于增强用户的信任都有不同程度的作用，有关问题值得网站设计人员重视。

但人们似乎对于网站上列出的其他机构颁发什么奖励和证书似乎并不感兴趣，只有9％的被调查者认为非常重要，认为有一定重要性的用户也不过才30％，有61％的用户认为不怎么重要甚至一点也不重要。 不过这里值得说明的是，通过consumerwebwatch.org研究报告中被调查者身份的细分，上网时间比较短的用户对于这些材料的信任会稍微多一些。

如何增加网站可信度 

为了增加用户的信任，Consumer WebWatch建议，网站设计应该注意下列几个基本问题：
（1）网站身份：包括基本的联系信息如地址、电话号码、电子邮件、网站的所有者、目的和使命等；
（2）广告和内容：广告或者赞助应该通过标签或者其他可视的标识与新闻和信息明确区分开来；
（3）顾客服务：明确说明与其他网站之间的财务关系、所有费用、退换货政策等；
（4）不断改进：网站应该经常检查，以发现自己那些错误、容易造成误解的信息，并及时进行修改；
（5）个人信息保护：应该用尽量明白、简短的语言陈述个人信息保护政策，并发布网站是网络营销的重要工具，企业网站建设是网络营销的一个重要组成部分，网络营销的成效与网站基础建设密不可分。网站推广是网络营销的基本职能之一，推广的部分目的是为了获得尽可能多用户的访问，但网站是否得到用户的信任，则直接制约着网络营销的最终效果。除了网站的基本服务和功能之外，很多时候，一些看似不起眼的细节问题往往成为用户是否信任的关键。我们在有关文章中已经不止一次地谈到这些问题，最近，一些国际著名的研究机构也对此开始关注，并进行了深入的研究。其中关于“网站可信度”的研究结论值得引起网站设计和网络营销人员的重视。

斯坦福大学的调查结论
2002年6月份，美国斯坦福大学的“劝说技术实验室”（Persuasive Technology Lab） 发布了一份有关互联网用户的调查报告，研究结果表明：互联网用户对于网站的细节问题很注重，一些诸如拼写错误之类的小问题都会严重影响用户对于网站的信心。该研究由Makovsky公司赞助，总共调查了1649个在线用户，其中主要来自美国和芬兰。

该项研究分析了决定网站可信度的主要因素，包括专业性（expertise）、可信赖性（trustworthiness）、赞助（sponsorship）以及各种决定网站可信度的标准。结果发现，最主要的因素为： 对于顾客服务咨询的快速回应、信息的完整性、列出作者信息、信息搜索功能、过去曾经访问时有好的印象、列出各种联系方式、明确的个人信息保护声明、曾经做过网站推广广告、网站上的广告与网站内容相关、专业的网站设计。与增加网站可信度有一定作用的因素还有：发送确认Email、实时聊天功能、网页设计适合打印、网站内容经常更新、搜索引擎搜索排名等。

进一步的分析发现，有很多因素对网站的可信度有不利影响，如采用弹出式广告的网站往往不受欢迎，内容和广告混放在一起的网站也让人觉得不舒服。此外，经常不更新、有错误链接、网站导航不清晰、链接到不相关或者低质量的站点等，也很容易让用户失去对网站的信任。

在看待网站可信性方面，不同国家以及不同性别的用户之间有一定的差别。研究发现，美国人比欧洲人更信任内容有效和和有保护个人隐私声明的网站，美国人对于网站上的隐私保护条款、交易中发送确认电子邮件，以及注明文章来源和作者姓名等详细信息非常在意，如果这些信息不完整，结果很容易造成对网站的信任度降低。在性别差别方面，女性网民比男性更加容易信任那些具有隐私保护政策、电子邮件确认、联系信息齐全的网站。

专业网站的可信度研究
斯坦福大学上述研究并没有专门针对某些专门类型的网站，对于大多数网站都有类似的结论，那么某些专业网站的情况怎样呢？非赢利出版物《消费者报告》及所拥有的 Consumer WebWatch（http://www.consumerwebwatch.org）对于新闻、信息服务和电子商务网站进行了针对性的研究，结果发现，只有29％的用户反映他们信任销售产品和服务的网站，这个数字大大低于传统的商业企业。Consumer WebWatch这项研究结果发布于2002年4月份，是在2001年底和2002年初通过对1500个美国互联网用户进行电话访谈的基础上得到的。

该调查的其他相关研究结论如下：

·95％的用户认为，网站清楚地说明所有收费项目非常重要；
·93％的用户认为，网站清楚地说明如何保护信用卡信息很重要；
·80％的用户认为，网站信息让人信任非常重要；
·60％的用户并不清楚一些常用的搜索引擎为付费网站提供更靠前的排名，80％的用户希望搜索引擎详细说明有关的费用和排名问题；
·59％的用户认为，应该用明确的标识将广告该与新闻和信息清楚地区分开。

斯坦福大学和Consumer WebWatch的研究方法和目的有一定差别，但研究结论在很多方面比较一致，如网站 
的信息（内容）应该让用户感到真实可信，发表的文章应明确说明作者及来源，同时应当对一些细节问题给予尽可能详细的说明，网页设计尽可能友好，照顾到多数用户的需求。一个简单的例子：现在很多新闻和内容网站在文章正文中都插入巨型网络广告，作为靠广告收入为主的网络媒体，这么做也没有什么奇怪，但对于一些希望将网页中的文字打印出来或者另存在有限电脑空间的用户来说，网页内容中插入大幅的广告就并非是好事。一些优秀网站，往往在细节问题上让人感觉更加专业和体贴，如很多著名的网站（如Internet.com所属的系列网站）往往为网页设置一个专门适合打印的文字版。一点很小的功能包装，对于用户的信任程度无疑会有很大的帮助。

“勿以善小而不为”，当网站的总体功能差不多的情况下，细节致胜。有关网站设计应该注意的细节问题，我们将在近期继续研究，敬请关注。

所谓网站的可信度，顾名思义，就是用户对网站的信任程度。影响网站可信度的因素表现在多个方面，从大的方面来说，比如网站/企业的知名度、网站的功能和服务等，从小的方面来说，有很多细节问题都会或多或少影响用户的信心，如对于企业介绍过于简单、产品信息、联系信息不够全面、使用免费邮箱、信息过于陈旧等等，本文分析了影响网站可信度的一些细节问题。

--------------------------------------------------------------------------------

有关网站可信度的研究，网站的可信度（1）、（2）”，介绍了国外研究机构对网站可信度的研究结论，并且提出了增加网站可信度的部分建议。当时作者曾对国内部分网站的可信度情况进行过抽样分析，发现许多网站对此没有给予明显的重视。根据作者近期对国内《B2B电子商务网站诊断研究报告》、《大型企业网站诊断研究报告》等项目进行调研的情况，虽然时间又过了差不多3年，但国内网站对可信度的问题关注程度仍然不高。这也从另外一个角度表明，近3年来国内企业电子商务水平并没有显著提高，至少说明企业电子商务网站对网络用户行为研究方面并还没有实质性的提高。

影响网站可信度的因素表现在多个方面，从大的方面来说，比如网站/企业的知名度、网站的功能和服务等，从小的方面来说，有很多细节问题都会或多或少影响用户的信心，如对于企业介绍过于简单、产品信息、联系信息不够全面、使用免费邮箱、信息过于陈旧等等。下面罗列了常见的一些可能影响网站可信度的问题，如果您对自己网站的可信度比较关心，不妨对照看看是否存在某些有必要改进的地方：

（1）网站基本信息不完整：在网站“关于我们”中只有寥寥数语，或者只谈自己的经营理念，避而不谈公司的产品、实力和信誉等用户关心的问题；

（2）产品介绍过于简略：用户无法从中判断产品对自己是否有价值，不仅影响购买决策，甚至可能担心产品质量保证等方面的问题； 

（3）没有明确的个人信息保护声明：在用户注册时要求用户填写过于详细的个人信息，尤其涉及到身份证号码、家庭地址和电话号码等敏感信息，而不明确说明网站将如何使用这些信息以及是否对用户个人信息保密；

（4）没有固定联系方式：在网站联系信息中也许只是一个“mailto:”的链接，用户点击“联系我们”菜单时一不小心就弹出一个outlook express的程序，没有公司地址、没有固定电话，这些对用户的信任程度将产生很大影响；

（5）使用免费邮箱：在一些商业网站上使用免费邮箱，不仅影响网站形象，也给用户造成了不良印象——一个连专业邮局都用不起的网站怎能让用户产生信任；

（6）网站信息久不更新：如果用户来到一个供求信息发布网站首页（或者企业网站的公司新闻页面），发现最新的信息还是2年前的，难免会产生对这个网站是否还有人维护的担心；

（7）网页计数器泄密：网站访问量小是许多网站共同的问题，这本来与网站可信度没有直接关系，但是如果在网站首页下面放一个计数器，提醒用户自2001年9月开始，你是“xxx”（也许只有3位数）个访问者，那就是自己告诉用户我的网站其实没几个人访问，网站没什么价值的； 

（8）付款方式的影响：如果收款人信息全是个人储蓄帐户，怎么指望用户相信你是一个合法经营的企业？

……
诸如此类的问题可能还有很多，不要小看这些问题，对于大型知名网站，人们为了获取有价值的信息和服务，往往会忽视一些无关紧要的细节问题（大型网站通常也不存在上面列举的问题），而对于大量知名度并不是很高的网站来说，任何一个细节问题都可能意味着将失去你的潜在用户了。

斯坦福大学经过3年研究，归纳总结提出网站可信性建设十大准则，遵循十大准则可以增强网站访问者对网站的信性度。

如果你花了大量功夫让访问者通过搜索引擎找到你的网站，但他们无法转化成你的购买客户则是没有意义的。所以说网站可信性对于一个网站来说如此重要。斯坦福大学的研究者认为，如果你希望通过网站赚钱，让网站访问者通过网站形成对你公司的信任就是促成客户转化的关键因素。
斯坦福大学提出的网站可信性建设十大原则指南包括：

（1）网站信息的准确性易于验证；

（2）网站显示出有一个真实的企业或组织存在；

（3）强调团队中的专家和你提供的内容及服务的专业性；

（4）显示出网站背后有值得信任的团队存在；

（5）让用户很方便联系到你；

（6）网站设计的专业性；

（7）网站易于使用并且对用户有用；

（8）经常更新网站内容（或者至少要显得网站最近被更新过）；

（9）促销性内容要适可而止；

（10）避免文字错误，无论是多么微小的失误。

如果我们认真分析斯坦福大学的网站可信性建设十大原则，不难发现，其实这些“大原则”，也是通过各个细微之处体现出来的，这也再次表明，网络营销管理顾问所倡导的网络营销细节致胜的网络营销思想是有深厚实践基础的。
如果从另外一个角度解读Interland有关企业网站对公司可信度及实现销售的价值的调查结果，可以这样理解：如果一个企业现在还没有建立自己的网站，那么这个企业将是难以被信任的。仅有可信度是不够的，除了增加公司的可信性之外，专业的企业网站必定有更大的价值，尤其对于产品销售的价值。

 即使最简单的企业网站也具有其中的至少一项以上的功能，否则也就不能称之为企业网站了。企业网站是否具备这这八项网络营销功能，实际上也就决定了网站可以发挥的作用。企业网站的网络营销功能建立在技术功能的基础上，但并不等于技术功能，例如网站的品牌形象是网站整体效果体现出来的，并不是某项技术功能可以决定的。当网站的网络营销功能得以体现之后，还可以表现出其他的延伸功能——企业网站对公司可信度的价值就是一个方面。

对于企业网站的实际作用和企业的期望目标，随着网络营销环境的发展也在不断变化，在2005年之前的“企业上网”阶段，上网本身就是一个标志性的事件，企业只要有了网站（当时更多称之为“主页”）就意味着完成了企业上网的工作。在当时企业网站数量比较少的情况下，对于企业网站的功能和价值有过高的期望也是不现实的，即使没有为企业带来实际的销售收入，早期的企业网站也不能说一无是处，因为企业网站在一定程度上增加了企业的可信度。直到现在，有调查表明，网站对企业可信度的价值仍然被认为是网站对业务产生的主要作用之一。

·网站树立起公司可信性（53%）；

·网站是发展产品/服务的至关重要的环节（29%）；

·网站是帮助降低成本的工具（19%）；

·网站是最有力的营销工具（15%） ；

·主要依靠网站实现销售目标（14%） 。

如果从另外一个角度解读Interland有关企业网站对公司可信度及实现销售的价值的调查结果，可以这样理解：如果一个企业现在还没有建立自己的网站，那么这个企业将是难以被信任的，这样的企业自然也就不存在通过网站获得收益的机会。

当然，并非任何一个网站都能建立起可信度，当一个行业中大量的企业都建立了自己的网站之后，对于网站建设专业水平过于糟糕的，甚至有可能影响企业的可信度，或者暴露出           
 仅有可信度是不够的，除了增加公司的可信性之外，专业的企业网站必定有更大的价值，尤其对于产品销售的价值。曾有读者朋友问我，你经常在文章中强调企业网站的价值，那么你自己所在的公司业务中，从网上获得订单的能占多大比例呢？是否可以达到30％？我是这样回答的：网站竞争力网络营销管理顾问成立以来的情况来看，如果说有30％的订单是从网上来的，那是不可能的，因为对我们来说，只能是100％来自网上。有的网站从筹建至今，没有一个销售人员（在短期内也没有设立销售岗位的考虑），没有主动打过一个业务电话，但每天都不断有全国各地的用户咨询，所有的订单也都完全通过网上实现，许多客户直到咨询方案完成，也没有通过一次电话。我这里如此“炫耀”，其实还是想说明一个基本问题：重视企业网站的专业性建设，不仅可以为公司带来无形价值，也可以带来实在的收益。
