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逊完成公司史上最大规模收购，以8.47亿美元收购鞋类和服装

产品在线零售商Zappos.com。创立于1999年的Zappos位于美

国内华达州汉德森市，去年的总销售额超过了10亿美元，是

全球最大的鞋类在线销售网站。 据Forrester研究，到亚马逊

购买影像制品和消费电子产品，到Zappos购买鞋类已然成为

人们的网络消费习惯。亚马逊在收购Zappos前已对其“心生

敬意”。为了与Zappos竞争，亚马逊曾在2007年建立过一个

独立的站点Endless.com，也曾尝试在主站销售鞋类和手提包

，但都技不如人。于是2009年7月23日，亚马逊终于下定决心

，以8.47亿美元的代价收购Zappos，这也成为亚姆逊公司史上

最大规模的收购行动。 对于什么是电子商务不可替代的核心

竞争力，历来都有很多种说法。笔者尝试以Zappos的经

典B2C电子商务成功案例来说明一些事情。 Zappos的“掌门

”谢家华的一些话值得拿出来与大家分享。“人们很早就知

道，提供良好服务的企业都会很成功。但却没有人那么去做

。”现在，我们如果再提起产品和服务，这会让很多营销人

员提不起兴致来，似乎一夜成名的事件营销或公关营销更容

易吸引他们的注意，产品与服务的话题说得太多、太久也太

相似了。虽然都知道卖的基本点还是它们，但是同质化的产

品与服务已经让人们很容易就筋疲力尽，早早放弃了。 谢家

华很直白的说，“Zappos是一家服务公司，只是碰巧卖的是

鞋子。”在这里，我们的思维是，公司为客户提供好的服务



，从而与客户建立了关系。事实上也的确是这样。但是，在

客户的心理，他们不是这么想，他们喜欢通过一个公司平台

与公司内的人建立关系，然后认可这个人与他背后的公司。

两者间的落差是微妙的。“没有哪个人愿意和公司或组织机

构建立关系，人们所希望的是认识为公司工作的、公司背后

的那些人，并与他们建立联系。”这是谢家华的观点，很好

的对这一心理进行了解释。 服务是细致的，它需要更多的创

新思考。为了做好服务，加强与客户的联系与沟通，Zappos

有400多名员工使用当今最流行的Twitter，与客户和社会公众

进行交流。Zappos不仅设有公司主站zappos.com和企业博

客blogs.zappos.com，而且专门开设了Twitter聚合站

点twitter.zappos.com，用于实时发布员工Twitter以及Twitter上

关于Zappos的各种评论。Zappos甚至还提供专门的培训课程

，向员工教授如何使用Twitter。这样做的好处是多方面的，

建立联系，加强沟通，提高关注度，服务客户，提升用户体

验⋯⋯ 与Zappos相反的例子很多，很多电子商务都直接将用

户的体验漠视掉，比如用户迟迟打不开网站，将问题直接归

因于用户网络问题；再比如，网站即时沟通工具反应不灵敏

，或是网站支付接口受诸多限制等等。其实不好的用户体验

常在我们自己身上发生。前不久，我搜索一家数字电子技术

公司，想去了解他们公司最新的电子产品，搜素结果出来，

我发现无论是Google还是百度都显示该网站有病毒，这让我

顿时对该公司产生了很大的怀疑，一家正常运营的公司怎么

会给别人挂上病毒呢？随后，我想到，该公司肯定不关注电

子商务发展，这样的疏忽简直是对自己品牌的最大损害了，

对网络用户也是极不负责任。 就是因为这些问题，很轻易就



造成网站被用户所屏蔽，下次访问的机遇很小。有些网站认

识到严重性，比如桂林旅游网，看到了网站访问速度对旅游

电子商务的影响，尤其是入境游的影响，于是针对海外用户

访问普遍慢的问题，对网站进行了全球加速，以保证全球每

个访问者都能在5秒内访问到网站。为其加速的是一家叫海洋

科技的香港公司，该公司技术人员称，如对网站进行加速，

一般访问速度可提高到200%-500%，一般网站访问速度超过8

秒将有50%左右的用户因失去耐心而放弃访问，这样的话，

做再多的广告也无济于事，基于这点考虑，同时也是提升用

户体验的一个好方法，做网站加速是电子商务必须考虑的。 

电子商务是一个开放的世界，越是适应它的开放性特征就越

容易成功。那么，作为电子商务入口的网站，就一定要是一

个高速、便捷、开放的平台，在这样的一个平台上才能更好

的展示产品，提供服务，留住用户。 我们最后来看一

看Zappos的成果。Zappos是由顾客满意度和忠诚度来成就的

，它几乎没有在传统广告或营销活动上投入过巨资，而是主

要依赖公司的良好口碑和消费者的口耳相传，越来越多的人

开始知道Zappos，并一次又一次地光顾Zappos的网上鞋店。

据统计，目前Zappos的销售额中大约有75%来自回头客，新

客人第一次消费额约为112美元，而回头客的平均消费额

为143美元。Zappos的红火吸引了风险投资的1500万美元

，Zappos很快增加了新产品，比如墨镜、皮包等。2006年开

始盈利，2007年Zappos的第一家直销店在赌城拉斯韦加斯盛

大开业，销售额达到8.4亿美元，《时代》则将其评为“你生

活中不能或缺的25个网站”之一。 100Test 下载频道开通，各

类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


