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Abstract: In the internet marketing environment, many businesses have gradually realized gaining and main-
taining customer loyalty is its own important source of long-term profits. Firstly, this article elaborates the 
connotation and importance of customer loyalty in the internet marketing environment; then it constructs the 
model of customer loyalty influencing factor and analysis the barriers of customer loyalty’s formation; finally, 
it proposes the five strategies of cultivating the customer loyalty. 
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摘  要: 在网络营销环境下，许多企业逐步意识到赢得并保持顾客忠诚是其拥有长期利润的重要源泉。

本文首先阐述了网络营销下顾客忠诚的内涵及重要意义，然后构建了影响顾客忠诚形成因素的模型和

分析了顾客忠诚的形成障碍，最后提出了培养顾客忠诚的五大策略。 
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1 引言 

随着因特网和电子商务的蓬勃发展，人们的购物

行为从传统的实体商店逐渐延伸到新形态的电子商

店。截至 2009 年 12 月 31 日，中国网民规模达到 3.84

亿人，网络购物用户规模 1.08 亿人，年增长 45.9%。

网上购物的迅速发展、网上商店数量剧增、顾客可以

最少的时间和精力充分比较网上各商家的产品和服务

等都导致了网络市场的激烈竞争和顾客忠诚的难以建

立和维系。如何在网络营销环境下获取忠诚的顾客，

已成为网络经营者十分关注的问题。 

2 网络营销下顾客忠诚的内涵和重要意义 

2.1 网络营销下顾客忠诚的内涵 

网络营销下的顾客忠诚又称为网络顾客忠诚、电

子忠诚，也可称为 E-忠诚。其是在网络营销环境下，

在线顾客因对电子商务企业产品和服务的认可和信

赖，表现为反复访问企业的网站，重复购买企业的产

品和服务，并自觉维护、增加和提升企业利益或形象

的倾向和行为。换句话说，其是在行为、心理和情感

上对企业的高度信任和忠诚。 

2.2 网络营销下顾客忠诚的重要意义 

无论是实体环境还是虚拟环境，培养和维系忠诚

顾客是企业赢利的关键途径。提高网络顾客忠诚具有

以下几方面的重要意义： 

（1）营业收入的不断增长。网络营销下忠诚的顾

客不仅会重复选择购买该企业的产品或服务，而且可

能对该企业产生一种“溢出效应”，也就是其不但会

继续购买原来的商品，还会增加在该企业购买商品的

种类，从而大大增加该企业的营业收入。 

（2）营销费用的不断减少。要发展一个新的顾客

通常需要较多的广告费用，而忠诚的顾客几乎不用宣

传就可以让他们购买该电子商务企业的产品或服务。

同时忠诚的顾客由于交易惯例化以及熟悉企业的产品

和流程将节省企业的服务成本，从而不断降低企业的

营销费用。 

（3）企业形象的不断树立。忠诚的顾客能成为该
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企业的“传道者”，会经常努力向周围的人宣传和推

荐企业的产品和服务。随着网络广告的剧增，人们面

对这些广告真假难辨时，在购买决策的时候其更加重

视亲朋好友的推荐，这样企业的知名度、品牌的美誉

度自然而然提升。 

（4）企业市场地位的不断巩固。当顾客对该企业

产生了忠诚，其基本上就会停止相关品牌信息搜寻的

行为，会拒绝购买该企业竞争对手的产品或服务，同

时会对该企业提供有价值的信息，从而巩固了该企业

在竞争市场中的地位。 

（5）企业长期稳定的发展。当电子商务企业有一

批稳定的忠诚顾客，其营业收入会不断增加，同时会

把节省下来的营销费用用于产品和服务质量的改进，

吸引更多的忠诚顾客，而庞大的忠诚顾客群又可以为

企业节约更多的成本，这样良性循环下去，可以使企

业长期稳定地发展下去。 

3 网络营销下顾客忠诚的形成障碍 

通过相关研究表明，根据对顾客忠诚形成的作用

方式可以将其形成因素分为直接驱动因素、中介因素

和调节因素。其中直接驱动因素包括产品品质、服务

质量、网站设计、企业形象、转换成本，中介因素包

括网络顾客满意、网络顾客忠诚，调节因素包括顾客

个人特征、网络环境，如图 1 所示： 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 1. Factors on affecting the formation of customer loyalty 

图 1. 影响顾客忠诚形成的因素模型 

 

基于影响顾客忠诚形成的因素的模型，我们可得

以下关于顾客忠诚形成的障碍： 

（1）虚拟交易安全难保。顾客对网络产品和服务

的价值感知不像传统商务那样直观, 消费者不能眼见

为实, 对网络产品的可靠性、交易过程的安全性和及

时性以及个人信息的私密性都难以保证, 他们只能依

靠网络企业的形象和承诺来作出购物决策。一旦消费

者在某个网站经历了一次失败的交易, 那么他们再也

不会上那个网站, 这时, 100-1=0 的法则就会生效, 就

更谈不上顾客对企业的忠诚。 

（2）轻点鼠标实现 “跳槽”。 当顾客面对网上

琳琅满目的产品或服务时, 他们只需轻点鼠标, 便可

从一家企业 “跳槽” 到另一家企业, 低廉的搜寻成

本使得顾客可以根据自己的偏好频繁地改变购买决策

去寻找最优的选择。这种特性在很大程度上削弱了在

线顾客对某一个特定网站的忠诚度。 

（3）物流网络不配套。目前，拥有全国物流能力

的企业寥寥无几，特别是广大中小企业，物流能力不

强，效率不高，不能及时与网络用户进行实物交割，

已成为阻碍其网络营销发展的主要因素。同时，企业

信息管理与分析能力低，缺乏既懂网络技术又懂营销

管理的复合型人才等，也是制约网络营销发展的一大

障碍。 

（4）“苛刻” 需求不易满足。网上的商业活动

具有明显的距离性、风险性和不确定性。顾客无法与

销售商和销售服务人员面对面交流。网上企业在某种

程度也只是一部可以提供价格低廉、品类丰富的产品

或服务的机器。顾客不能真实、即时地感受到商品, 更

无法享受讨价还价后的满足与喜悦。加上网络产品邮

寄费用高、质量无保障、配送时间长等问题都会导致

网络顾客的不满。 

4 网络营销下培养顾客忠诚的策略 
转换成本 感知价值 

基于影响顾客忠诚形成的因素的模型，我们可得

到以下五大策略来培养网络顾客的忠诚。 

顾客满意 

4.1 增强网络顾客的满意度 

（1）为顾客做好全过程服务。建立和保持网络顾

客的忠诚度，必须做好交易的全过程服务。完备的顾

客服务体系包括：售前、售中、售后各个环节的服务

实施和衔接。售前网站应保证网站和顾客的信息沟通

渠道的畅通，以准确、迅速理解顾客的需求，为顾客

提供定制化的服务；售中网站应为顾客提供快捷、方

便、舒心的交流，提供更多便捷的支付途径，根据顾

客的需要和产品特征提供不同的配送服务；售后网站

要考虑到产品售后顾客可能会遇到的问题，并针对这

些问题，为顾客提供可行的、满意的解决办法。 

（2）构建舒适的网络购物环境。网络企业应该积

极在网络上提供一种与实体店相似的环境，使顾客可

电子满意 

顾客忠诚 

网络环境 

产品品质 

服务质量 
个人特征

网站设计 

企业形象 
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以获得尽可能多的实物和个性化的印象。设计成功的

网站不但要以顾客为中心的，经常更新网站上的内容、

建立丰富产品的目录和产品介绍说明以确保信息不发

生错误、注意网站所有不同网页设计风格的和谐统一；

而且要简化操作流程，方便购物。如提供搜索引擎，

有助于顾客迅速找到他所需要的商品，提供导航系统，

让顾客时刻知道自己处于网站中的什么地方防止“迷

路”，提供记忆功能，让顾客迅速的下订单，避免每

次下订单重复输入相关信息。总之，其要提供充分的

供顾客参考的信息与工具，使购买过程更加便捷。 

（3）树立良好的企业形象。树立良好的企业形象

是维持电子忠诚的前提。首先，企业应确保所提供的

商品的优质性、一致性、及时性。优质性指的是商品

质量要好，一致性是指网上描述的商品应与实际提供

的商品是一致的，及时性是指发货要及时。其次，网

络企业的域名必须鲜明、简洁。作为网络企业，让顾

客十分熟悉自己的域名，在互联网中轻易就可找到自

己的网站，是一种积极吸引顾客的方法。最后，提升

企业的信誉。网络营销不是直接的钱物交换，若企业

没有非常好的信誉，顾客是不会轻易使用这种交易方

式的，因此，企业要正确对待每一位顾客对企业的评

价和建议。 

（4）实施个性化网络营销。在个性化需求的时代，

企业必须抢占网络先机，在充分了解顾客需求的基础

上，为其量身定做合其所用的物品与服务。企业可以

利用如下两种形式提供个性化服务：① 企业推荐的个

性化服务；企业根据自己的数据库所记录的顾客资料

和智能软件推断出顾客的需求和喜好，以便针对不同

的顾客提供不同的服务；② 顾客自助的个性化服务；

顾客根据自己的偏好，自由选取网站所提供的服务或

服务组合。企业要尊重每一位顾客的独特性，让顾客

主导自己的消费经验与感受。 

4.2 增强网络顾客的信任感 

信任是顾客忠诚产生的前提条件，只有真正为顾

客利益着想，降低顾客的感知风险，才能取得顾客信

任，真正赢得顾客忠诚。因此，企业必须保证所售产

品的品质，确保服务质量，这是建立信任的最基本条

件。其次，确保交易过程、顾客的网上注册信息和聊

天资料的安全性。网络企业要投入足够的人力和物力，

加强硬件和软件的建设，来保证网上交易的安全性和

个人信息的保密性。再次，网络企业应该及时准确地

履行契约。对于网络企业而言，把顾客指定的商品及

时送达指定的地点，必须将其网上业务与网下的物流

服务系统相结合。 

4.3 提高顾客转换成本 

转换成本会随着网络环境的不断改善逐渐减少。

因此，网站企业应提高顾客转换成本，建立顾客转移

障碍。首先，网站可采取购物积分、打折、会员制等

促销活动。其重点应是留住老顾客，吸引新顾客的优

惠力度不易过大，避免其吸引的是价格敏感性强和相

对价值低的顾客，且必须是建立在不会让老顾客产生

不满情绪和不公平感的基础上。其次，通过和顾客直

接、间接的接触来建立情感联系，这是建立顾客转移

障碍的最重要方法。因为经济利益可能是易逝的，但

和顾客之间的感情联系将会持续。此外，网站企业所

提供的优惠措施，不能只局限于经济利益，还可以考

虑和企业的服务相联系以增进与顾客之间的情感沟

通。 

4.4 建立完整的顾客信息系统 

不同的顾客对网站的要求、顾客价值、电子信任

等都也有所不同，如企业试图迎合所有顾客的需求，

这会给网站的营销工作造成很大的困难。因此，企业

首先应该按照顾客的个人特征、网络经验、购买行为

等建立顾客档案，按照顾客档案对顾客进行分类，从

无数的顾客之中识别出对企业而言最有利可图、最值

得保留的顾客，将它们作为营销的目标，建立顾客信

息系统；其次，针对目标顾客完善网络顾客信息系统。

通过顾客信息系统的建立与完善，企业能更加充分地

了解顾客的需要，为顾客提供更好的服务。同时，顾

客信息系统中的资料是个性化营销和顾客关系管理的

重要基础。总之，企业通过良好的顾客信息系统的管

理，可以不断增加老忠诚顾客的数量，添加新的忠诚

顾客，加强网络经营企业对网络顾客的沟通和实施的

营销活动。 

4.5 不断改善整体网络环境 

环境因素是顾客增强网络信任的一个重要的制约

因素，如果整体网络消费环境能得到显著改善，将有

利于促进顾客的网络信任。为了有一个良好网络环境，

首先，必须具备一个安全、可靠的通信网络，以保证

交易信息安全、迅速地传递。电子商务企业可通过投
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资安全基础设施建设，尽快建立通信信任。其次，政

府应建立和完善相关法律体系、规范网络交易市场、

完善相关约束机制性、建立权威的企业信用评估体系、

促进整个社会道理水准的提高等措施来增强网络购物

的安全性。第三，电子商务企业要恪守信用，取信于

顾客。企业不仅应确保所提供商品的优质性、及时性、

一致性，而且应加强与物流公司的合作以提高配送的

速度性，同时也要保证数据库服务器绝对安全，防止

黑客闯入网络盗取信息，保证顾客的个人隐私在未经

其同意之前不向第三者公开，形成良好的网络诚信氛

围。 

五 结论 

在今天这个网络营销时代，电子商务企业想要在

复杂的全球竞争中保持优势，就必须以顾客为中心，

培育和保留忠诚的顾客。忠诚的顾客不仅是企业竞争

力的重要决定因素，也是企业长期利润的重要源泉，

更是企业的生存之本。网络营销时代的顾客忠诚不单

纯是用技术赢得的，更需要企业不断改善其产品和服

务，以真诚的态度、完善的服务来建立与顾客的情感

纽带。 
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