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标准的发展现状未来国内的电子商务发展将多元化 要想真正

把电子商务做好，就一定要了解消费者心理。消费者担心什

么?我认为消费者担心的主要是三个问题：一是质量，二是价

格，三是安全。电子商务要想逆势而上，一定要过这“三关

”，解决好以下三个问题。 第一，要保证质量。消费者担心

的首先就是商品和服务的质量。在网上列出的商品，下单买

了以后，质量能不能保证?我在某个网站上订了一批DVD，买

回来过些日子看的时候，其中有一张质量有问题，就要求退

换。那个网站说，我们的规定是过了7天就不能退换。我说我

买了20张DVD，让我7天之内全都看完，发现有没有质量问题

，这是没有道理的。只要是你们发的货，有质量问题，你们

就要负责。对方说不行，我们就是这样的规定。我说，这是

霸王条款，我就不再上你们的网站买东西了，这样就丢失了

顾客。再有就是送货速度。有的网站说是隔天送货，第二天

打电话来了，说还缺几件，要过几天才能送货.还有的是送来

的货与网上的说明有差异。我希望电子商务企业首先要把服

务质量，把客户的满意度放在第一位，否则就不能取得良好

的发展。 第二，要降低成本。电子商务的特点就是交易成本

低，因此价格相对便宜。即使这样，在降低成本上还有很多

文章可做。如何与供货商密切配合，保持合理库存，是降低

成本的一个方面。另一方面要降低配送的成本。如果把每天

的订单集中起来，通过计算，可以得出最优的送货路径来节



约成本。 第三，要保障安全。电子商务一般是采用货到付款

的办法，很落后，效率也很低，最好是通过网上支付。网上

支付现在已有一些保障安全的措施，例如通过“支付宝”等

中介、实行“电子签名”等。随着网上支付，特别是手机变

成电子钱包的趋向，支付的安全问题就特别重要了。支付安

全还涉及“认证”问题，“认证”需要通过密码加密和解密

计算来解决.也可以采用生物认证，比如虹膜、指纹认证。 中

国电子商务要逆势而上，就一定要创新发展。创新有三类，

一类是技术创新，一类是管理创新，一类是制度创新。制度

创新更具有根本性。电子商务企业内部的制度应该和一般的

企业不同，如何提高服务质量，如何激励员工积极性，这些

问题都需要从制度上认真考虑。管理创新涉及到企业的组织

。电子商务企业的组织应该采取扁平的、无固定边界的、灵

活的组织方式，人数不多，层次和部门也不应过多。管理创

新的另一个方面就是让每一个职工都能够有一定的管理职能

，有一定创新和关心全局的积极性。技术创新给电子商务的

机会是很多的，这种机会不仅是信息技术本身，更重要的在

于如何更好地利用信息技术。例如在物流行业中，现在出现

了第三方物流和第四方物流。从这种概念中可以看到，关键

是要通过电子商务把过剩的生产能力合理地组织利用起来。 

电子商务要逆势而上，进一步发展，我认为就是要改善服务

、降低成本、保障安全，同时要创新发展。创新永远是国家

兴旺发达的不竭动力，也是中华民族实现伟大复兴的重要依
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