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5_AD_90_E5_95_86_E5_c40_645056.htm 事物的发展都是从开

始到高潮，从青涩到成熟，从不完善到完善的，这是事物发

展的客观规律，电子商务行业的发展也是一样，从无到有，

再到现在的高速发展阶段，在这个过程中难免会出现一些不

完善的地方，对于电子商务行业来说，服务体系的不健全是

其在发展过程中所遇到的最大障碍，这是因为行业的快速发

展而忽略了配套服务体系的建设，这有可能导致全行业的发

展失衡，中国电子商务行业要想走得快并且走得稳就必须要

注重服务体系的建设。 在我国电子商务起步相对国外发达国

家要晚很多，然而，电子商务的发展速度却是惊人的，高速

发展的同时也使得一些问题暴露出来，服务体系的不完善就

是其中最为严重的问题之一，很多企业由于业务拓展速度过

快、想要尽量降低成本从而忽略了后期服务，整个行业没有

一个标准化的服务体系，造成了市场混乱，纠纷不断，服务

商也因此花费了大量人力、物力和财力，然而，矛盾并没有

因此而解决反而越演愈烈，电子商务行业正面临着一场严峻

的考验。 面对行业服务体系的混乱一部分服务商视而不见，

一部分服务商束手无策，也有一部分服务商在积极探索解决

方案，目前，市场上一些知名的服务商都有自己的服务模式

，比如：阿里巴巴主要以电话服务为主，客户的服务都通过

电话形式解决，节省了很大一部分成本投入，但电话服务有

时候并不能很详细的解决所有问题。百度意识到了这一点，

因此正在由电话服务(主要是续费服务)转向直接面对客户服



务，然而，由于是转型阶段，服务体系还相对不是很完善。

铭万在直接面对客户服务方面起步较早，服务体系相对完善

，其首创的一对一顾问式营销服务的方式对整个行业的服务

模式产生了很大的影响，但这种模式对于公司来说成本开销

很大，牺牲了公司的部分利润。 电子商务行业未来必将向服

务型转变，服务的好坏将成为衡量未来服务商的重要标准，

是不可也不能被忽略的部分。阿里、铭万、百度现有的服务

体系究竟能不能解决电子商务行业的服务混乱问题，究竟哪

种模式更好，都需要由用户的体验最终决定。但至少他们走

出了第一步，为整个电子商务行业开了个好头，必将对建立

全行业服务标准化体系起到不可替代的作用，助力电子商务

行业快速，稳定的发展。 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 


