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https://www.100test.com/kao_ti2020/61/2021_2022_2006_E5_B9_B

4_E7_BD_91_c40_61975.htm （一） 网络营销服务概述 1、网

络营销服务层次与顾客满意 营销大师科特勒将服务定义为：

服务是一方能够向另一方提供的基本上是无形的任何功效或

礼仪，并且不导致任何所有权的产生，它的产生可能与某种

有形产品密切联系在一起，也可能毫无联系。 同样，网络营

销服务也是同样内涵，只是网络营销服务是通过互联网来实

现服务。 服务是企业围绕顾客需求提供的功效和礼仪，网络

营销服务的本质也就是让顾客满意，顾客是否满意是网络营

销服务质量的唯一标准。要让顾客满意就是要满足顾客的需

求，顾客的需求一般是有层次性的，如果企业能够提供满足

顾客更高层次需求的服务，顾客的满意程度越高。网络营销

服务利用互联网的特性可以更好满足顾客不同层次的需求。 

（1）产品信息了解 网络时代，顾客需求呈现出个性化和差

异化特征，顾客为满足自己个性化的需求，需要全面、详细

了解产品和服务信息，寻求出最能满足自己个性化需求的产

品和服务。 （2）解决问题 顾客在购买产品或服务后，可能

面临许多问题，需要企业提供服务解决这些问题。顾客面临

的问题主要是产品安装、调试、试用和故障排除，以及有关

产品的系统知识等。在企业网络营销站点上，许多企业的站

点提供技术支持和产品服务，以及常见的问题释疑（FAQ）

。有的还建设有顾客虚拟社区，顾客可以通过互联网向其他

顾客寻求帮助，自己学习自己解决。 （3）接触公司人员 对

于有些比较难以解决的问题，或者顾客难以通过网络营销站



点获得解决方法的问题，顾客也希望公司能提供直接支援和

服务。这时，顾客需要与公司人员进行直接接触，向公司人

员寻求意见，得到直接答复或者反馈顾客的意见。与顾客进

行接触的公司人员，在解决顾客问题时，可以通过互联网获

取公司对技术和产品服务的支持。 （4）了解全过程 顾客为

满足个性化需求，不仅仅是通过掌握信息来进行选择产品和

服务，还要求直接参与产品的设计、制造、运送整个过程。

个性化服务是一种双向互动的企业与顾客之间密切关系。企

业要实现个性化服务，就需要改造企业的业务流程，将企业

业务流程改造成按照顾客需求来进行产品的设计、制造、改

进、销售、配送和服务。顾客了解和参与整个过程意味着企

业与顾客需要建立一种“一对一”的关系。互联网可以帮助

企业更好地改造业务流程以适应对顾客的“一对一”营销服

务。 上述几个层次的需求之间是一种相互促进的作用。只有

低层次需求满足后才可能促进更高层次的需求，顾客的需求

越得到满足，企业与顾客的关系也越密切。 2、网络营销服

务的分类 根据服务的比例，企业提供的服务可以分为四类：

纯有形货物的较少服务；伴随服务的有形货物；主要服务伴

随小物品和小服务；以及纯服务。对于网络营销服务，则可

以简单划分为网上产品服务营销和服务产品营销。网上产品

服务营销主要是指前面两类服务，服务是产品营销的一个有

机组成部分。网上服务产品营销是指无形产品，可以直接通

过互联网直接进行传输和消费的服务产品的营销活动。对于

服务产品营销除了关注服务销售过程的服务外，还要针对服

务产品的特点开展营销活动。根据网络营销交易的时间间隔

，可以将服务划分成销售前的服务、销售中的服务和销售后



的服务。 3、网络营销服务的特点 服务区别于有形产品的主

要特点是不可触摸性、不可分离性、可变性和易消失性。同

样，网络营销服务也具有上述特点，但其内涵却发生了很大

变化，具体体现在下面几个方面： （1）．增强顾客对服务

的感性认识。服务的最大局限在于服务的无形和不可触摸性

，因此在进行服务营销时，经常需要对服务进行有形化，通

过一些有形方式表现出来，以增强顾客的体验和感受。 （2

）．突破时空不可分离性。服务的最大特点是生产和消费的

同时性，因此服务往往受到时间和空间的限制。顾客为寻求

服务，往往需要花费大量时间去等待和奔波。基于互联网的

远程服务则可以突破服务的时空限制。如现在的远程医疗、

远程教育、远程培训、远程订票等等，这些服务通过互联网

都可以实现消费方和供给方的空间分离。 （3）．提供更高

层次的服务。传统服务的不可分离性使得顾客寻求服务受到

限制，互联网出现突破传统服务的限制。顾客可以通过互联

网得到更高层次的服务，顾客不仅可以了解信息，还可以直

接参与整个过程，最大限度满足顾客的个人需求。 （4）．

顾客寻求服务的主动性增强。顾客通过互联网可以直接向企

业提出要求，企业必须针对顾客的要求提供特定的一对一服

务。而且企业也可以借助互联网低成本来满足顾客的一对一

服务的需求，当然企业必须改变业务流程和管理方式，实现

柔性化服务。 （5）．服务成本效益提高。一方面，企业通

过互联网实现远程服务，扩大服务市场范围，创造了新的市

场机会；另一方面，企业通过互联网提供服务，可以增强企

业与顾客之间关系，培养顾客忠诚度，减少企业的营销成本

费用。因此，许多企业将网络营销服务作为企业在市场竞争
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