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Abstract: Trust is an important precondition for the healthy development of e-commerce. But, due to lack of experiences, trust 

established online is more prone to damage, preventing the further development of e-commerce. It is of great value to know how 

to effectively repair damaged trust. Competence is an important dimension of trust, and competence violation is a common form 

of trust violation. Therefore, this research attempts to identify effective strategies to repair competence violation. According to a 

seller’s competence involved in online sales, this research categorizes competence violation into the violation of assurance 

ability of product quality, communication ability, and supporting ability. Meanwhile, this research identifies affective repairing 

strategy and functional repairing strategy and proposes that these two strategies will have positive effects on repairing the three 

types of competence violation. The data is collected via field survey and a total of 324 effective questionnaires are collected. By 

PLS-based structural equation modelling, this research verifies the proposed research model and indicates that compared with the 

functional repairing strategy, the affective repairing strategy is more effective at repairing competence violation. The conclusion 

of this research further enriches the extant theory of trust repairing and provides guidance for sellers to more effectively remedy 

damaged trust. 
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摘要摘要摘要摘要：：：：信任是电子商务能够健康发展的重要前提，但是线上建立的信任由于缺乏历史经历，更加易于损坏，制约了

电子商务的进一步发展。如何能够有效的修复受损的信任对于电子商务而言具有重要的意义。能力是信任的重要组

成部分，而能力违背是电子商务中一种较为普遍的信任违背形式，因此，本研究即希望识别出针对能力违背的有效

的信任修复策略。按照线上销售涉及到的卖方能力，本文将针对能力的违背具体化为分别针对产品质量保证能力、

沟通能力、支持能力的违背。同时，本文归纳出情感修复和功能修复两种较为常用的修复策略，提出这两种策略对

三种类型的能力违背都具有积极的影响作用。本研究的数据通过调研问卷收集，共收回324份有效问卷。利用基于

PLS的结构方程检验研究模型，结果显示两种修复策略对不同类型的能力违背的修复都具有显著的正向影响作用。

从修复效果角度来看，情感修复策略相对于功能修复策略在修复能力违背方面更加有效。本文的研究结论是对线上

信任修复理论的进一步完善，并且为卖方更加有效的弥补信任损失提供借鉴。 
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1．．．．引言引言引言引言 

互联网的普及带动了电子商务的迅速发展，使得越来越

多的人选择网络购物。但是网络购物市场的飞速发展的背后

却也有很多的隐患，很多商品和服务的质量难以达到消费者

预期，交易量的急速增长导致物流时效和质量大打折扣，频

繁出现的假冒伪劣产品也使得网络购物市场难以让人放心，

降低了消费者网络购物过程中对网络卖家和交易平台的信任。 

信任一般是随着时间的发展而逐渐建立起来的，但信任

非常脆弱而且经常遭到破坏[1]，受损的信任所造成的危害往

往是持久的。Mayer[2]认为能力、善意和一致性是感知可信

性的核心因素。能力信任有质量保证能力信任、沟通能力信

任、安全交易能力信任和物流配送能力信任等。质量出现问

题、沟通误会、延期发货、售后不给答复等问题是网络购物

环境中长期困扰消费者的问题，这也是能力型信任违背常见

的具体表现形式。能力信任的受损会造成一系列的不良后果，

会导致消费者对卖家和购物平台可信度产生质疑，引发网络

电商和消费者之间的信任危机，消费者甚至对自己关于卖家

和购物平台的一系列积极信念表示怀疑；消费者会感知到不

确定性和不满情绪，减少积极行为，并且导致消极或破坏性

行为，甚至报复，最终导致减少购买行为或顾客流失，这都

会阻碍电子商务的进一步发展。 

及时、恰当和有效地实施修复策略可以大幅度提升消

费者对卖家的感知可信度。同时，消费者信任可以直接影

响其在线浏览商品和重新购买意愿[3]。但是网络购物中产

生的信任违背修复问题更加复杂，因为其不仅需要修复消

费者对卖家的信任，还需要提升消费者对购物平台的信任。 

本文以国内外成熟的信任模型作为本研究的理论基础，

综合前人在电子商务中的消费者信任修复模型并结合我国

网络购物的实际情况，构建了消费者能力信任修复模型，来

探讨我国现阶段网络购物中消费者能力信任修复的主要措

施，为网络商家遇到类似情况时提供决策方面的理论依据。 

2．．．．理论背景理论背景理论背景理论背景 

2.1．．．．基于能力的基于能力的基于能力的基于能力的信任信任信任信任 

基于能力的信任是指信任者对被信任者具有工作必

需的技术和人际间能力的感知。Rosenzweig和Roth[4]在资

源观的理论基础上指出电子商务中卖方能力包括两个重

要维度：人员能力（技术技能、应变能力、冲突管理能力）

和无形可用资源（市场敏锐度、协调物流能力、信息渠道、

流动合作伙伴）。孙永波和王振山[5]研究了服务质量（反

应速度、专业能力、物流配送能力）、产品质量、网站安

全、网站易用性等7个方面卖方的能力因素对消费者信任

及满意度的影响。黄颖锐[6]讨论了卖方初始产品质量、产

品信息质量、网站系统质量、网站信息质量、网站服务质

量这些因素对顾客满意度的影响。Meidutė-Kavaliauskienė

等[7]指出良好企业的物流配送能力会提高消费者对企业

的认可程度。Downing[8]表明卖方在工作中表现出来的专

业技能可以提高其消费者的满意度以及购买意愿。根据社

会判断理论，能力信任是多元的。从信任的不同类型看，

能力信任有质量保证能力信任、沟通能力信任、安全交易

能力信任和物流配送能力信任等。本文把卖方能力分为质

量保证能力、沟通能力（反应能力和专业技能）和支持能

力（物流配送能力和安全交易能力）三个维度。 

2.2．．．．信任违背信任违背信任违背信任违背 

信任非常脆弱而且经常遭到破坏，当信任方感知到被

信任方的行为与其正面预期不吻合时，信任违背就出现了

[9]。在许多情况下个人的积极预期可能被违背,这导致了

信任的降低。误会、延期、违约、欺诈等都可能无法满足

信任方的积极预期[10],这些都是信任违背的具体表现形

式。当一方感知到另一方的行为与其正面预期不一致即发

生信任违背后，受害方会感觉不安和烦躁,于是开始在认

知和情感层面分析这一违背行为。在认知上,受害方会考

虑这一行为有多严重,责任在于谁；在情感上,受害方会感

到生气，受伤，担心和受挫。Arnott[11]等学者认为顾客

在面临信任违背时的负面反应包括信任降低、消极情绪、

负面口碑和重购意愿降低，以致最后失去顾客。 

能力信任违背通常会造成一系列的危害。能力信任违背

事件让消费者对卖家的能力表示怀疑，需要重新审视卖家是

否有能力完成其本职工作，此时消费者对卖家信任的能力维

度受损。沟通误会、延期发货、质量出现问题、售后不给答

复等问题都是由于卖家各方面能力的不足所导致的问题，这

都是能力型信任违背常见的具体表现形式。能力信任受损会

因没有保证消费者的在交易关系中的利益而引起消费者的

不满情绪，导致消费者对卖家和购物平台可信度产生质疑，

甚至对自己关于卖家和购物平台的积极信念也表示怀疑，减

少积极行为，导致消极行为或破坏行为，甚至产生报复心理，

引发网络电商和消费者之间的信任危机。 

2.3．．．．信任修复与修复策略信任修复与修复策略信任修复与修复策略信任修复与修复策略 

信任修复是指在对另一方信任下降后，易受伤害的意

愿部分或全部的恢复[12]。而Kim[13]等学者提出信任意图

（即信任者情愿处在一种易于受到对方影响的风险状态）

和信任信念（即可导致信任意图的对对方可信度的判断）

是信任所包含了两个基本要素，继而将信任修复努力定义

为在信任违背事件发生后，目的是让信任方的信任信念和

信任意图转向更加积极信任方面的活动。 

信任修复策略是失信方在信任违背后挽回信任方的信

任所作出的努力。Hart, Heskett[14]指出因信任违背，违背方

采取补救措施，能对顾客的服务评价有正面影响，顾客与企

业之间紧密度加强，企业经营状况得到改善。Reichheld & 

Sasser[15]认为信任违背修复就是信任违背的解决措施，这能

正面提升公司的声誉、缓解顾客流失率、减弱负面印象。 

现有研究者对信任危机发生时企业应当采用什么样的

响应策略进行了比较广泛的研究。比如，Smith,Bolton & 
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Wagner[16]提出了信任修复措施的四个维度：实物补偿、补

救主动性、响应速度、心理补偿(道歉)，这一划分在学术界

被认为是应用最广泛的信任修复措施维度。张正林和庄贵军

[17]把信任修复方式归为沉默、许诺、否认、辩解和道歉5

类。Coombs[18]在整合现有有关研究成果的基础上以归因理

论为理论基础，提出了四种可以替代的处理危机的策略，即

否认、疏离、讨好、修正、损失等。Xie和Peng[19]指出企业

歉意回应的三个因素：情感修复（道歉，悔恨，同情），功

能修复（经济性补偿，避免复发的管理措施），信息修复（更

新信息沟通）。Schweitzer等人[20]发现实质性修复策略(如

经济补偿、惩罚、规范)比口头策略(如道歉、承诺、否认)

更有效。Basso和Pizutti发现承诺对于更加适用于对能力违背

的修复，而道歉更加适用于对一致性违背的修复[21]。 

信任修复因不同原因的信任违背需要不同的修复策

略所以这一个过程比信任的初始建立更加困难。受制于信

任违背类型的不同，不同策略的修复效果存在明显差异，

因此违背方需要有针对性地选择修复策略[22]。Kim等人

[13]认为道歉对能力型违背的修复效果更好，否认对于一

致性信任违背更有效。Xie和Peng[19]指出情感修复在企业

善意和一致性的形象建立方面是最有效的策略；提供足够

的信息对于提高消费者对该公司能力的判断关键。 

为了进一步剖析网购环境下哪种信任修复策略对何

种类型的信任违背发挥作用，针对网络购物环境中最常见

的能力信任违背类型，本研究将重点考察功能修复策略和

情感修复策略对于消费者能力型信任违背修复的作用，并

且认为针对能力型信任违背采取功能修复策略或情感修

复策略后，能积极的影响消费者对卖家的信任和对网购平

台的信任，且消费者对卖家的信任也会积极影响消费者对

网购平台的信任。 

3．．．．研究模型与研究模型与研究模型与研究模型与研究研究研究研究假设假设假设假设 

3.1．．．．研究模型研究模型研究模型研究模型 

根据上节的理论背景分析，本文将能力违背划分成为

针对卖方的质量保证能力、沟通能力、支持能力的违背。

本文希望研究情感修复策略和功能修复策略对这三种能力

违背类型将会产生怎样的影响作用，研究模型如图1所示。 

 

图图图图1 能力违背的信任修复模型。 

3.2．．．．修复策略与卖方能力的关系修复策略与卖方能力的关系修复策略与卖方能力的关系修复策略与卖方能力的关系 

（1）情感修复与消费者对卖方能力感知的关系 

在双方的交易关系中，道歉是违背方重新给予受害方尊

重的有效途径，可以减少消费者的不满情绪，增加消费者的

感知公平，同时也可以增加消费者对企业的其他回应的可接

受性。尽管有学者认为，道歉表示着违背者承认了自己的过

错与责任，不仅不能降低信任违背所造成的负面影响，而且

还有可能会使双方关系进一步恶化[13]，因为道歉所包含的

承认过错和责任对信任的破坏程度超过了歉意对信任修复

的改善和提高作用，所以有些研究者认为道歉对信任的修复

并没有益处[20]。Tomlinson[9]等研究学者认为虽然道歉承认

了过失与责任，降低了信任，但它所包含的歉意表达了违背

者将避免类似违背行为的意愿，道歉会减少受害者对违背者

行为动机的怀疑，会降低受害者对再次受伤害的担心。真诚

的道歉会使受害者产生更多的信任信念和信任意愿，所以道

歉可以修复信任。Bottom et al.[23]表明发生信任违背行为后，

违背者所做出的解释、道歉等言语回应可以使受害者产生积

极的情感反应，从而促进后续的双方关系。也有学者认为情

感修复可以向消费者传递正向的、积极的情感信息，比如承

认过失、对后果的悔恨和承担责任的愿望。这都能给消费者

留下很好的印象，使消费者认为企业关心过失问题的处理与

解决，而不是试图掩盖过失或者逃避责任，有利于消费者形

成对企业的可信性的合理认识。 

首先，卖方的情感修复努力能够提升消费者对卖方质量

能力的感知。当发生能力信任违背后，消费者对卖方的质量

保证能力感知下降，这时卖方通过向消费者做出的解释和道

歉表明其深刻地认识到了自身的错误和能力不足，充分表达

了他们将避免类似违背行为的再次发生的意愿和对受害者

的悔恨和同情之心，同时隐含地表达了其提高能力的决心

[13]。在今后的交易中，卖方为挽回自己的信任、提高消费

者的能力感知、增加消费者的搜索频率和购买潜力，卖方会

努力提高自身商品的质量保证能力，淘汰低质产品，提升商

品的质量，增强消费者的满意度和信任感，弥补信任违背产

生的不良影响。所以发生能力信任违背后，情感修复可以进

一步提高消费者对卖方质量保证能力的感知。 

其次，卖方的情感修复努力能够提升消费者对卖方沟

通能力的感知。当能力信任违背发生后，卖方对消费者及

时作出解释和道歉，充分表达了违背者的悔恨之心。卖方

第一时间对消费者的问题和抱怨作出回应和答复，表现出

其较快的反应速度，可以一定程度上平复消费者的不满情

绪，并且卖方在解释和道歉的过程中，安抚消费者减少其

不满情绪的产生，减少受害者对违规者行为的怀疑和受害

者再次受伤害的担忧，反复与消费者进行商品和服务的沟

通，了解消费者对产品和服务的态度和看法，这也充分体

现了其拥有一定的专业技能，反映了其对自己商品和服务

的了解程度。这都将有利于在发生能力信任违背后，提高

消费者对卖方沟通能力的感知。 

最后，卖方的情感修复努力能够提升消费者对卖方支

持能力的感知。当能力信任违背发生后，违背者的解释和

道歉充分表明其对信任违背负有责任，使其内心产生愧疚

感，从而提高卖方在此后的交易过程中的安全交易能力，

使商家更加注重保护消费者的个人隐私，为消费者提供一
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个安全的交易过程，在发生退货时货款可以及时安全的退

还到消费者的账户，促使其不再出现类似的错误和信任违

背情况。卖家在进行物流配送时也会更加小心谨慎，选择

口碑较好、实力更强的承运商来确保商品万无一失，不再

出现任何差错，让消费者更加满意，从而弥补对消费者产

生的影响。因此，在能力信任违背发生后，卖方可以通过

情感修复来提高消费者对卖方支持能力的感知。 

总之，卖方所做出的情感修复策略表达了其为违背行

为承担责任，也表达了对消费者受到的伤害的悔恨和同情，

并且还表达了继续双方关系的渴望，隐含的表达了将会避

免类似情况的发生。所以情感修复可以提高消费者对卖家

能力的感知。为此，研究提出以下假设： 

H1a：发生能力信任违背后，情感修复策略可提高消

费者对卖方的质量能力的感知。 

H1b：发生能力信任违背后，情感修复策略可提高消

费者对卖方的沟通能力的感知。 

H1c：发生能力信任违背后，情感修复策略可提高消

费者对卖方的支持能力的感知。 

（2）功能修复与消费者对卖方能力感知的关系 

当能力信任违背发生后，卖方最常用的处理方式就是

提供经济补贴来弥补消费者所遭受的损失与伤害。经济补

偿一般以产品退回全额退款、提供优惠券或打折、免单、

给予赠品等形式出现。卖方做出经济补偿表示着其不得不

舍弃一些利润来补偿受损消费者的损失。这种措施的实施

表现了卖方关心消费者的权益与价值，而不是只关心自身

的利益，从而更好地安抚了受损的消费者负面情绪，降低

消费者再次受伤的危险[24]，消费者更倾向于以一种认可

和赞许的态度看待卖方的行动。经济补偿措施是一种具体

的、实实在在的和更易于观察到的修复策略[25，26]。 

首先，卖方的功能修复努力能够提升消费者对卖方质

量能力的感知。当能力信任违背发生后，一般卖家会采取

向消费者赠送优惠券或直接经济补偿的方式来进行弥补。

这种功能修复使得卖家为自己低质量的产品和服务付出

了相应的代价，甚至远远超过了其提供高质量产品的成本，

同时也损失了已有的顾客以及潜在的顾客。因此，卖家为

了减少信任违背所造成经济损失、提高自己的盈利能力，

通常会对自身产品质量和服务质量进行进一步的提高，从

而获得消费者的信任。所以在发生能力信任违背后，可以

通过功能修复来提高消费者对卖方质量保证能力的感知。 

其次，卖方的功能修复措施能够提升消费者对卖方沟

通能力的感知。卖家因信任违背对消费者进行功能修复，

以此来降低消费者对卖家的不满情绪。通过卖方采取的经

济补偿和其他管理措施，消费者在受到损失后可以得到一

定的补偿，同时可以在一定程度上挽回卖家的信誉。当信

任违背发生后，卖方和消费者会及时通过聊天平台进行长

时间的频繁沟通，最终通过双方协商一致，卖方通常可以

采取经济补偿的措施对消费者进行弥补或者避免类似情

况再次发生的专业管理措施，这反映出了卖家在聊天平台

中较强的沟通能力以及专业技能，可以及时通过采用经济

补偿的方式来对自己的信任违背承担责任，以此来获得买

家的谅解，期望消费者再次购买本产品或服务，这都表现

出在发生能力信任违背后，卖家可以通过功能修复来提高

消费者对其沟通能力的感知。 

最后，卖方的功能修复措施能够提升消费者对卖方支

持能力的感知。在出现物流配送问题或交易方面的问题时，

卖家为避免造成进一步的损失，在通过经济补偿的方式进

行功能修复后，通常会进一步提高消费者对卖家安全交易

能力的感知，并且卖家会谨慎处理其他交易环节，确保让

消费者满意，提高消费者对卖家的信任度，同时卖家也会

提高物流配送环节的支持能力，确保商品包装完好无损，

提高物流的配送时效，从而使得在能力信任违背发生后，

卖家可以通过功能修复提高消费者对其支持能力的感知。 

综上所知，卖方所做出的功能修复策略通过对消费者提

供的补偿，弥补了消费者部分或全部的损失。卖方提供的经

济补偿表明，他必须放弃一些利润来弥补消费者的损失，使

客户意识到公司的充足的能力能为他们提供高质量的产品。

在这过程中，卖方与消费者的积极、主动沟通，促进与消费

者之间的互动，从而提高消费者对卖方质量能力、沟通能力

和支持能力的感知。为此，研究提出以下假设： 

H2a：发生能力信任违背后，功能修复策略可提高消

费者对卖方的质量能力的感知。 

H2b：发生能力信任违背后，功能修复策略可提高消

费者对卖方的沟通能力的感知。 

H2c：发生能力信任违背后，功能修复策略可提高消

费者对卖方的支持能力的感知。 

4．．．．实证分析实证分析实证分析实证分析 

4.1．．．．数据收集数据收集数据收集数据收集 

本文采用问卷调研的方式收集研究数据。研究所需要

的量表均是在既有量表的基础上，根据本研究所关注的问

题环境修正所得。情感修复策略、功能修复策略的量表改

自于Xie and Peng[19]的量表，质量保证能力的量表改自于

Wen and Prybutok[27]的量表，沟通能力的量表改自于

Smith,Bolton and Wagner[16]的量表，支持能力的量表改自

于Meidutė-Kavaliauskienė[7]的量表。采用李克特（Likert）

五点尺度对每个量表的题项进行相应的量化，其中，用1

代表“非常不同意”，5代表“非常同意”。 

本研究根据《第41次中国互联网络发展状况统计报告》

中我国网民的性别、年龄、职业结构比例发放调研问卷，

总共发放了500份问卷。经过2个月的时间共回收377份。

根据①空白、数据缺失过多；②连续多个题项择相同或回

答明显带有规律性；③同一问题答案前后自相矛盾的标准

剔除无效问卷53份，最终筛选出有效问卷324份，有效回

收率为85.94%。表1展示了样本的统计特征。 

表表表表1 样本描述性统计。 

项目项目项目项目 频数频数频数频数 百分比百分比百分比百分比 

性别 

男 171 52.78% 

女 153 47.22% 

合计 324 100% 

年龄 

19岁以下 66 20.37% 

20~29岁 117 36.11% 

30~39岁 96 29.63% 

40岁以上 45 13.89% 

合计 324 100% 

受教育程度 高中及以下 9 2.78% 



77 李岩，王昭君：针对能力违背的信任修复策略效果研究  

 

项目项目项目项目 频数频数频数频数 百分比百分比百分比百分比 

大专 29 8.95% 

大学本科 160 49.38% 

硕士及以上 126 38.89% 

合计 324 100% 

职业 

学生 99 30.56% 

公务员及事业单位职工 21 1.86% 

企业职员 94 29.01% 

私营业主 75 23.15% 

其他 35 10.8% 

合计 324 100% 

网购月消费 

500元以下 131 40.43% 

500~1000元 107 33.02% 

1000~2000元 62 19.14% 

2000~3000元 13 4.01% 

3000元以上 11 3.40% 

合计 324 100% 

4.2．．．．信度分析信度分析信度分析信度分析 

从表2可以看出，所有变量的Cronbach’s α系数均大于

0.7，同时，复合信度系数（composite reliability, CR）也

均大于0.7，表明量表具有较好的可靠性和较好的信度。 

表表表表2 量表信度分析结果。 

变量变量变量变量 测量指标测量指标测量指标测量指标 AVE CR Cronbach’s α 

情感修复 ER1~3 0.769 0.909 0.849 

功能修复 FR1~2 0.878 0.789 0.726 

质量能力 QA1~4 0.752 0.924 0.890 

沟通能力 CA1~5 0.722 0.905 0.870 

支持能力 SA1~7 0.778 0.913 0.889 

4.3．．．．效度分析效度分析效度分析效度分析 

从表3中可以看出，所有测量指标在其所测量的变量

上的标准化因子荷载均大于0.7，且都具有统计显著性。

对于所有变量的AVE都大于0.5，说明各个变量具有较好

的聚合效度。 

表表表表3 潜变量的交叉载荷系数（Cross Loading）。 

 
情感修复情感修复情感修复情感修复 功能修复功能修复功能修复功能修复 

质量质量质量质量保证保证保证保证

能力能力能力能力 
沟通能力沟通能力沟通能力沟通能力 支持能力支持能力支持能力支持能力 

ER1 0.9088 0.4338 0.4183 0.4337 0.4073 

ER2 0.8897 0.4946 0.3831 0.3828 0.3713 

ER3 0.8405 0.5309 0.3989 0.4248 0.3708 

FR1 0.4821 0.8960 0.3671 0.3908 0.3841 

FR2 0.4983 0.8802 0.3725 0.3707 0.3250 

QA1 0.4053 0.3013 0.7874 0.4907 0.5299 

QA2 0.3567 0.3108 0.7835 0.4747 0.4775 

QA3 0.3032 0.3229 0.7765 0.4636 0.4768 

QA4 0.3786 0.3864 0.8373 0.5622 0.5554 

CA1 0.3763 0.3333 0.5324 0.8059 0.5739 

CA2 0.2891 0.3960 0.4731 0.8044 0.5312 

CA3 0.4131 0.3521 0.4973 0.7793 0.5127 

CA4 0.3949 0.3228 0.4819 0.7879 0.5137 

CA5 0.4032 0.3075 0.5144 0.8094 0.6267 

SA1 0.4019 0.3103 0.6078 0.6143 0.8317 

SA2 0.3884 0.3103 0.5845 0.5693 0.8167 

SA3 0.2536 0.3101 0.4207 0.4792 0.7085 

SA4 0.3528 0.3169 0.4734 0.5389 0.7981 

SA5 0.3262 0.3167 0.5041 0.5341 0.7940 

SA6 0.3417 0.3478 0.4951 0.5425 0.8278 

SA7 0.3645 0.3347 0.5030 0.5949 0.8233 

表4中所有潜变量的平均方差提取量（AVE）的平方

根均大于潜变量的相关系数，说明潜变量之间具有较好的

区别效度。 

表表表表4 相关系数与平均方差提取量（AVE）的平方根。 

 
情感情感情感情感 功能功能功能功能 质量质量质量质量 沟通沟通沟通沟通 支持支持支持支持 

情感修复 0.8768   
  

功能修复 0.5772 0.7599  
  

质量保证 0.4545 0.4172 0.8674 
  

沟通能力 0.5542 0.4896 0.6942 0.7885 
 

支持能力 0.4431 0.3980 0.7070 0.7616 0.7602 

注：对角线上的数字为潜变量AVE的平方根，对角线下方的数字为潜变

量间的相关系数。 

4.4．．．．结构方程模型结构方程模型结构方程模型结构方程模型分析分析分析分析 

基于测量模型的检验，使用PLS和Bootstrapping算法

对结构模型进行检验，模型分析结果包括标准化路径系数、

决定系数（R
2
）和显著性水平，如图2所示。 

根据软件计算分析的结构显示，模型中所有变量间的

关系都得到了验证。由图2可知，3个内生变量的R
2
分别为：

质量保证能力0.246，沟通能力0.263，支持能力0.227，所

有的决定系数均达到了中等水平。因此，结构方程模型具

有良好的解释能力。 

 

注：**p<0.01 

图图图图2 结构方程模型假设检验结果。 

5．．．．结论结论结论结论 

5.1．．．．研究结论研究结论研究结论研究结论 

PLS结构方程分析结果证明，研究模型对卖家质量保

证能力的解释度为24.6%，解释力来自卖方的情感修复措

施和功能修复措施，其路径系数分别为0.324和0.237；对

卖家的沟通能力的解释度为26.3%，解释力来自卖方的情

感修复措施和功能修复措施，其路径系数分别为0.337和

0.243；对卖家的支持能力的解释度为22.7%，解释力来自

卖方的情感修复措施和功能修复措施，其路径系数分别为

0.309和0.230。因此，假设H1a、H1b、H1c、H2a、H2b、

H2c得到数据支持。 

研究结果表明发生能力型信任违背后，卖方采取的情

感修复措施和功能修复措施有助于提升消费者对卖方能
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力的感知。情感修复中的道歉可以使卖方给予消费者一种

被尊重的感觉，减少消费者的不满情绪，同时歉意隐含地

表达了卖方将避免类似违背行为的发生，降低消费者对再

次受伤害的担心。功能修复措施意味着卖方不得不舍弃一

些利润来补偿消费者的损失，表现出卖方对消费者的利益

的关心，可以缓解消费者的负面情绪，使消费者更倾向于

认可卖方的行为。因此，卖方采取的情感修复措施和功能

修复措施能够提升消费者对卖方能力的感知。 

在卖家做出的情感修复和功能修复提高消费者对卖

方感知能力方面，情感修复和功能修复均可提高消费者对

卖家能力的感知，只是提高程度各有不同，情感修复与消

费者对卖家质量保证能力、沟通能力和支持能力的感知之

间的路径系数分别为0.324、0.337和0.309。功能修复与消

费者对卖家质量保证能力、沟通能力和支持能力的感知之

间的路径系数分别为0.237、0.243和0.230。这表明情感修

复措施更能提高消费者对卖家各种能力的感知，其中对卖

方沟通能力的感知影响最大。当信任违背发生后，卖方及

时对消费者的问题和抱怨作出回应和答复，反复与消费者

进行商品和服务的沟通，以自身对商品和服务的专业技能

更好的帮助消费者解决其所遇到的问题，提高消费者对卖

方沟通能力的感知。 

5.2．．．．管理启示管理启示管理启示管理启示 

随着电子商务的快速发展，网络购物颇受人们的欢迎，

但同时也出现了许多能力信任违背问题。本文通过理论和

实证分析，对消费者在遭遇网络购物失败出现能力信任违

背后，卖方采取的修复措施产生的影响进行了研究，即：

当发生能力信任违背事件后，网络卖家可以在有限的资源

条件下合理配置资源，改善信任修复状态，重新建立消费

者信任，提高消费者信任水平。研究结论对网络卖家具有

一定的管理启示。总结本研究的成果，本文对电商经营者

提出以下管理建议与对策，以期为网络卖家的营销管理提

供参考。 

（1）坚持预防为主，避免造成信任违背行为。通过

自身的严格检查，即在给消费者寄送商品之前一定要对商

品的质量、数量、种类进行认真细致地检查，以避免寄送

的商品因质量等问题可能给顾客与网络商家的信任关系

带来伤害，将因自己的疏忽而导致的能力信任违背扼杀在

摇篮中。在发生能力信任违背行为后，网络商家应及时采

取适当的修复措施，积极主动的做出回应，让消费者得到

应有的尊重与关心，以修复与消费者之间的受损的信任关

系，避免造成顾客的流失和损失的扩大。 

（2）卖方提供的情感修复措施是提高消费者信任的

有效手段。在研究调查中发现，消费者在“卖家在我提出

抱怨时向我做出真诚的道歉”和“卖家在处理负面结果时

考虑了我的情绪”评分较高时对卖家信任和平台信任的程

度都比较高。在中国传统文化教育的影响下，中国的消费

者特别看重个人的品质修养问题。无论是哪种信任违背发

生后，消费者都是比较愿意接受信任违背方对自己的违背

行为做出道歉和解释的。这是因为道歉表达的是违背方承

认自己的过失，并由此对自己的违背行为感到后悔，希望

得到对方的原谅。对于重视信任修复品质、购物体验的消

费者来说，网络卖家的言谈举止以及行为态度在每一次的

交流过程中都会对消费者的情形、购物体验和行为意向产

生最直接的影响，可以说消费者情绪在整个信任修复过程

中起着重要的作用。而情感修复措施是信任违背发生后卖

方给予消费者尊重的有效途径，可以减少消费者的不满情

绪，同时增加消费者对卖方的其他回应的可接受性。情感

修复措施的实施表示着卖方承认了自己的错误和责任，同

时隐含地表达了其提高各方面能力的决心，也表达了避免

类似违背行为的意愿，减少消费者再次受伤的担心。同时，

情感修复措施还可以向消费者传达出正向的、积极的情感

信息，给消费者留下积极的印象，有利于消费者形成对卖

方的可信性的合理认识 

（3）卖方提供的功能修复措施是有形、看得见的补

偿，可以有效提高消费者信任。当能力信任违背发生后，

卖方以实际行动做出的功能修复措施，比如经济补偿展示

自身处理信任违背的能力和满足消费者需求的能力，来弥

补消费者所遭受的损失与伤害。卖方做出的功能修复措施

表示着其不只是关心自身的利益，也表现了他们对消费者

权益与价值的关心，使客户意识到公司的充足的能力能为

他们提供高质量的产品。在这过程中，卖方与消费者的积

极、主动沟通，促进与消费者之间的互动，消费者更倾向

于以一种认同和赞许的态度看待卖方的行动。功能修复措

施是一种具体的、实实在在的和易于观察的修复措施，有

利于提高消费者对卖方能力的感知，同时使消费者通过通

过卖方的服务或信任修复措施等实现方便、快捷、实惠地

买到自己所需要的产品，进而恢复甚至提升消费者对网络

卖家和购物平台的信任水平，提高消费者再次使用平台购

物和搜索的意愿。 
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