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在线评论实证研究综述 `

曹欢欢 ,姜锦虎

西安交通大学管理学院 ,西安 ,

摘 要 在线评论实证研究已经引起学者们的广泛关注 ,在最近几年内该领域的研究取得很大的进展 ,

但是在线评论的实证研究范围比较广泛 ,并没有统一的研究框架 。因此 ,本文尝试对在线评论的实证研究做

系统的 、全面的综述 ,并提出一个在线评论实证研究整合框架模型 。该框架模型不仅整合了目前在线评论实

证研究的研究成果 ,而且还为研究该领域的学者们提供了新的研究思路 。最后 ,本文给出了 目前在线评论实

证研究的不足和进一步的研究方向 。
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引言

消费者在购物之前普遍会搜索产品相关信息 。随着网络的发展 ,在线消费者评论成为了消费者

在购物前识别产品质量的一个重要资源 。根据在 网站上的调查发现 , 的调查对象在购物

前咨询过在线评论网站 , 的调查对象认为在线消费者评论比专家评论有价值仁̀〕。在线评论的重

要性引起了学者们的关注 ,在线评论实证研究在各出版物发表的数量也逐渐增多 。

在线评论的实证研究范围比较广泛 ,有些研究针对在线评论的某些领域 ,有些研究结果甚至相互

矛盾 ,而且只有极少的学者尝试对在线评论的实证研究做系统的 、全面的综述 。因此 ,本文的目的

提供一个系统的 、全面的在线评论实证研究综述 识别在线评论实证研究中的重要变量

提出一个在线评论实证研究整合框架模型 ,更好地理解在线评论实证研究领域中的已经研究过的

模型和突出未研究过的领域 为在线评论实证研究进一步的研究提供方向 。

文献调研方法

本文采用 和 提出的系统的结构化文献综述方法川 ,对在线评论实证研究进行综

述和理论分析 。利用 进行系统的文献检索 ,同时还检索了信息系统相关的会

议论文 包括 , , 等 。文献检索的关键字有 、 、 、

。 。 和 。检索到的每篇文章都被重新浏览过 ,以排除与在线评论

实证研究不相关的文献 。本文搜集到从 年至 年 月 ,与在线评论实证研究相关的文献共

篇 ,大部分文献可以通过数字图书馆和在线数据库获得 。

基金项目 国家自然科学基金重大项目 。

通信作者 曹欢欢 , 西安交通大学管理学院 ,博士研究生 。 一 。 。
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面评论 。

采纳理论主要用于解释消费者提供在线评论的动机和意向 。 一 等 结合 和五大

人格特质模型提出了一个整合的在线评论动机模型 。 和 呻〕结合 模型和在线评论系统

的特征 ,提出了一个使用在线评论系统意向的模型 。

在线评论实证研究整合框架模型

目前 ,在线评论的实证研究主要集中在评论的影响因素 、评论产生的影响以及相关的调节变量 。

评论的影响因素主要有社会环境 、商家或网站的激励和购物过程的相关变量 。评论产生的影响主要

包括对消费者行为的影响和对商家行为的影响 。调节变量主要有评论特征和消费者特征 。本文整合

了这些变量 ,提出了一个在线评论实证研究整合框架模型 ,如图 所示 。作为整个模型的重心 ,评论

特征这个中间变量包括评论数量嘟· 〕、评论得分 , “〕、评论长度 〔̀', ' 〕、评论离散程度 〔一'」、评论质

量 〕、评论极性 〔 ·̀, 。〕、评论类型郎, 、评论平台 〕等 。评论特征受社会环境 、商家或网站的激励和

购物过程的相关变量的影响 ,同时也会影响消费者行为和商家行为 。

产产产产产产产产品特征征

社社会环境境境境境境境境境境境境境境境境
消消消消消消消消费者行为为

评评评评评评评评论特征征
商商家或网网网网

站站激励励励励

商商商商商商商商家行为为购购物过程程程程程程程程程程程程程程程程

相相关变量量量 消费者特征征

图 在线评论实证研究框架

, 在线评论的前因变最

在线评论实证研究中的前因变量有三大领域 社会环境 如文化差异 、社会压力 、网络外部性等 、

网站激励和购物相关过程变量 例如产品类型 、价格 、服务 、物流等 。 。 等 〕、 和 〕提

出并验证了不同的文化背景下消费者给出的评论会有不同 ,例如集体主义文化下的消费者比个人主

义文化下的消费者给出极端评论的频率低 。 一 等 〔月利用实证方法验证了态度 、感知社会压

力 、神经质和责任心也会影响消费者给出的评论 。 等 〔̀ 〕将激励分为经济激励 、回报激励 、社会激

励和自我提高激励 ,分析了不同的网站激励对消费者评论的影响 。 等 〕研究了决定评论得分的

主要因素 ,实证结果表明产品价格 、购物易用性 、物流费用 、物流选择是决定评论得分的主要因素 。

和 〕研究口碑形成机制 ,研究结果发现有趣的产品能获得大量即刻评论 ,但是获得

的长期评论较少 ,而更公开可见的产品受到更多的即刻评论和长期评论 。 和 咖」、 等 〕研

究了价格对评论得分的影响 ,控制产品质量不变的情况下 ,价格特别低或者特别高的产品评论数量和

评论得分会高于中间价格的产品 ,而总体来说 ,价格负面影响评论数量和评论得分 。 和 〔̀'〕

通过实证研究证实餐馆的体验 例如食物质量 、服务质量 、就餐环境等 与在线得分有正相关关系 ,而

价格并不决定对餐馆的正面评价 。
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费者的影响较大 。 仁'夕、 和 ￡,提出了将消费者的感知风险和消费者怀疑程度作为调节

变量进行实证研究 ,当消费者感知风险和消费者怀疑程度高时 ,评论度量对消费者购买意愿以及评论

有用性影响较小 ,当消费者感知风险和消费者怀疑程度低时 ,评论度量对消费者购买意愿以及评论有

用性影响较高 。同时 , 和 '̀」、 和 〔̀ 、 和 二」也探索了人口统计特征 例

如性别 、在线购物经验 、上网经验等 的调节作用 ,例如 和 , 〕指出性别调节在线评论对购买意

愿的影响 ,当消费者为女性时 ,在线评论对消费者的影响加强 。 和 ' 〕通过实证方法验证当

消费者具有丰富的上网经验时 ,在线评论对消费者的影响也会加强 。

另外 ,对在线评论实证研究中也有一些研究将产品特征作为调节变量 。 等 」、 和

,, 〕、 等 探讨了体验产品与搜索产品对评论度量与消费者行为之间关系的调节作用 ,

当产品为体验产品时 ,评论度量对消费者行为影响较大 ,当产品为搜索产品时 ,评论度量对消费者行

为的影响较小 。 等 `〕、 和 仁̀习、 等 〔 〕检验了评论度量对消费者行为在流行产品

和不流行产品购买中的不同影响 ,当产品为不流行产品时 ,评论度量对消费者行为的影响较大 ,当产

品为流行产品时 ,评论度量对消费者行为的影响较小 。

讨论

在线评论已经成为消费者在线购物必不可少的因素 ,它帮助消费者了解商家 、了解产品 ,帮助消

费者做出购物决策 。因此 ,研究者和实践者对在线评论对消费者的影响机制以及在线评论的前因后

果的研究和理解是非常必要的 。

本文对 篇的在线评论实证研究分析显示 ,最近几年来在线评论实证研究逐渐成为电子商务

研究领域的焦点 。对在线评论研究的理论主要来自心理学 、消费者行为学 、社会学等 。研究主要从三

方面开展 影响消费者在线评论的因素 ,即前因变量的探索 在线评论的影响作用 , 即后果变量的研

究 相关的调节变量的影响 。在线评论实证研究领域中缺乏统一的研究框架 ,而且在这一领域中涉及

的变量较多 ,因此本文在总结 篇在线评论实证研究的基础上 ,提出了一个在线评论实证研究整合

框架模型 。整合模型包括了前因变量 社会环境 、商家或网站激励和购物相关过程变量 、后果变量

消费者行为和商家行为 和调节变量 产品特征和消费者特征 。

将产品特征 、评论特征 、消费者特征作为调节变量 ,影响消费者对产品的态度的相关研究较多 ,特

别是对购买意愿的研究 。但是将产品特征 、消费者特征作为调节变量 ,影响消费者对评论的态度 感

知评论有用性和感知评论可靠性 的相关研究相对较少 而将产品特征 、评论特征 、消费者特征作为调

节变量 ,影响消费者对商家或网站的态度的研究就更少了 。

目前大部分的后果变量的研究都集中在对消费者行为的影响 ,对商家行为的研究很不足 。总结

目前的研究 ,对商家行为影响的研究只集中在商家价格策略的改变上 。在线评论对消费者行为产生

影响 ,必然会改变商家的行为 。本文认为还未探索的对商家行为的研究可以从以下两方面展开 一是

研究商家对负面评论的反应和修复 ,商家对于负面评论的反应和修复在传统的口碑营销中已有学者

进行研究 , 和 呻」提出公司的完善性 、胜任能力和善意性能够取得消费者的谅解 ,并且共同影

响对负面评论的修复 。因此 ,对于已经受到负面评论影响的商家 ,研究何种商家行为可以修复负面评

论的影响 。二是对商家的营销策略 、生产策略 、采购策略 , 以及上游供应链的影 响 , 和

、 和 , 」等指出在线评论会影响到产品销量 ,那么产品销量会影响到商家的生产

计划 、采购计划 、营销计划 ,并影响到该商家的上游供应链上的企业行为 。因此 ,可以从供应链和

角度出发 ,研究在线评论对商家决策和上游供应链企业的影响 。另外 ,将产品特征 、消费者特征作为
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调节变量 ,研究在线评论对商家行为的影响就更少了 。

相对于在线评论的后果变量和调节变量的研究 ,在线评论的前因变量的实证研究较少 ,这一领域

在数据挖掘或文本挖掘领域研究较多 。 目前的研究对在线评论的前因变量挖掘得并不深人 ,而且将

产品特征 、消费者特征作为调节变量 ,研究前因变量与在线评论的关系是一个待研究的领域 。

结论及未来研究方向

本文的目的是将在线评论实证研究领域的文献做一个系统的综述 。本文提出了一个在线评论实

证研究整合框架模型 ,来更好地理解在线评论实证研究领域中的已经研究过的模型和突出未研究过

的领域 。分析结果显示 ,在线评论实证研究主要集中在评论后果变量的研究以及相关调节变量的探

索 ,特别是对消费者行为影响的研究 但是对评论的前因变量和商家行为的研究比较不足 。本文的分

析也为在线评论实证研究指出了几个未来的研究方向 。

第一 ,在线评论的后续实证研究可以本文提出的框架模型作为研究基本 ,来探索在线评论的前因

后果以及相关研究变量 。

第二 ,本文分析结果显示 ,在线评论实证研究领域中应用的理论很有限 ,例如归因理论 、详尽可能

性模型 、认知匹配模型等 。因此 ,在后续的研究中 ,学者们应该探索更多的新理论和框架应用于在线

评论实证研究 ,为在线评论实证研究提供不同的研究视角 。例如 , 等图利用超差异化和共鸣

市场理论来研究评论与消费者购买意愿之间的关系 。 等 〔 〕利用诊断性理论来解释正面评论与负

面评论对消费者行为的影响是否等价 。

第三 ,后续研究应该更多地关注那些未研究过的领域 。例如 ,将产品特征 、消费者特征作为调节

变量 ,研究消费者对商家或网站的态度的影响 将产品特征 、消费者特征作为调节变量 ,研究在线评论

对商家行为的影响 将产品特征 、消费者特征作为调节变量 ,研究前因变量与在线评论的关系 。

第四 ,后续研究应该关注对商家行为影响的研究 。目前对商家行为的研究仅限于定价策略 ,但是

上述讨论显示在线评论对商家行为的影响不仅仅在于定价策略 ,会对整个供应链的各个环节的策略

产生影响 ,因此 ,后续研究可以针对在线评论对商家供应链各环节产生的影响机制进行研究 ,探索广

泛存在的在线评论对商家供应链策略的指导意义 。

第五 ,后续研究应该关注不同平台的在线评论 。目前的研究主要关注的在线评论平台是在线购

物商家提供的评论平台 ,而很少关注第三方评论平台 、虚拟社区 、私人博客等这些表达消费者意见的

评论平台 ,探讨这些评论平台的影响 。

第六 ,后续研究应该注重消费者个体行为研究 ,而不是消费者群体行为研究 。目前大部分的在线

评论实证研究探索的是对消费者群体行为的影响 ,利用统计方法进行研究 。但是群体行为研究只能

研究评论与消费者行为存在着某种关系 ,无法探索评论与消费者行为之间的具体作用机制 ,因此 ,要

更深人研究在线评论的前因后果 ,学者们应从消费者个体行为研究人手 。
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门气八曰,工亡厂

门﹁
乙门︺工匕︺厂厂

﹃气民连̀匕」一﹄口二」厂

﹃﹁一工工
厂

门门口产︻

门﹁自心心虎一厂

,任匕弓月」又甘凡几一﹄一﹂厂
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刁己月八了勺叹甘八厂
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