
     

第5章

网站评估

【学习目标】

  通过本章的学习,知悉网站评价的

技术标准和运营标准,充分理解网站在线

沟通功能的重要性,熟练掌握网站排名、
网站PR 值等概念的运用。学会网站评

估工具的使用。
本章重点内容是从用户的角度来评

价网站优劣。通过本章学习,学生应该有

以下认识。
(1)网站要有清晰的定位。建站的

目的就是为了营销,只有集中做好某一件

事,才会更好地展现网站,这样网站内容

建设相对也会比较简单。
(2)网站访问速度要快。要做到这

点,除了虚拟空间是一个重要因素外,网
站代码的优劣也是关键。要尽量缩减大

量的JS脚本和Flash动画。
(3)网站要有好的用户体验。界面

是否美观,阅读是否清晰,操作是否方便

等都是用户是否喜欢网站的主要原因。
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【学习要求】

  网站的评估工具,主要以英文网站较多。学生应该对电子商务英语专业词汇有一定程

度的了解。这些词汇大多比较新,中文译名也不固定,英语教师也不是很熟悉,所以使用

Alexa等英文网站时,对一些词条的理解比较费劲,请学生多查工具书,多向专业老师请教。

【关键词】

  网站评估、网站排名、Alexa排名、PR值、客服工具、在线沟通。

  对网站的评价,站在不同的角度有不同的标准。正所谓外行看热闹,内行看门道。多

年来,社会上包括企业的领导在内的很多人都以网站的外表美观程度来衡量网站的优劣,
各类网页设计大赛也是将这一评判标准当作重要指标。并不否认外表美观的作用,但要清

醒地认识到,网民浏览网站,绝不是来欣赏网站的美工设计,而是对网站上的产品、内容、服
务感兴趣。所以,要从用户角度出发设计出好的网站。

5.1 技术标准

网站的技术标准主要应该考虑在线沟通方式、打开网站所需时间、导航性、站内搜索、
在线支付、常见问题解答、网站界面、网站代码正确性等。

5.1.1 在线沟通便捷

网站上要有在线沟通功能,例如在线聊天(即时沟通工具)、表单、留言单、E-mail、网眼、
在线电话等功能,这样会方便客户与公司客服人员在线沟通。

1.即时通信工具

现在市面上流行的在线聊天工具主要是腾讯、QQ,它是即时通信工具,使用方法极为

方便,50岁以下的民众均会使用。在线聊天工具除了文字聊天外,还能语音聊天、视频聊

天,使沟通很方便,大大拉近了客户和公司在空间上的距离。因此,必须在网站上用好这个

工具。

图5-1 QQ漂浮框

在具体方法上,不能简单地在网页下面留一个QQ账号,而是要用最方便的方法提供

给客户。现在一般采用QQ漂浮框,无论网页上下左右移动,QQ漂浮框始终在屏幕的中间

位置,使得客户与客服人员沟通非常方便,如图5-1
所示。

2.表单

表单不是即时通信工具,不能即时进行在线沟

通,客户有问题便填写这个表单(如图5-2所示),上
传后就发送给网站管理员。网站管理员收到表单后

要及时回复客户问题,越快越好,最长不能超过24小

时,否则,客户会失去耐心。



第5章 网站评估

127  

图5-2 表单

3.留言单

留言单与表单类似,不同之处在于表单上交后,其网站上没有痕迹,其他网民看不到刚刚

递交的内容,而留言单是公开在网站上的,任何网民都可以看到留言。网站管理员对每个网民

的留言都要认真回复,这样才能赢得好声誉。

4.电子邮件

电子邮件目前仍然是较普及的电子沟通方式,一个网站上至少要留有一个电子邮件地

址供客户沟通之用。

5.微信

微信是我国最普及的电子沟通方式,一个网站上至少要留有一个微信账号和微信群号

供客户沟通之用,有条件的公司应该把微信公众号的二维码也放在网站尾部供网民扫描关

注,否则很难辨别网站是否处于运营状态。

6.专用在线客服

专用在线客服实际上也是一种即时通信工具,一般俗称“网眼”,“53快服”和“TQ”是这

类产品的代表。一般情况下,当网民浏览网站时,网站的工作人员并不知道当时有哪些网

民正在浏览网站,因此像QQ等工具只能被动等待客户来联系。装了专用客服工具后,网
站工作人员可以主动与网站的浏览者联系,增大了与客户交流的机会,有利于增加商业成

交机会。网眼能记录统计网站的浏览者详细信息,图5-3~图5-11是网眼功能示意图,归纳

起来一般有以下功能。
(1)跨平台支持。支持网页、微信、WAP、App等不同平台接入,统一在线客服。
(2)数据安全。强大系统支持,加密连接,动态重连机制,保障服务顺畅。

学生笔记:                                        
 
 



128  

图5-3 网眼功能示意1

图5-4 网眼功能示意2

(3)访客提醒。访客进入网站后,客服端将自动提醒客服人员。

图5-5 网眼功能示意3

(4)主动邀请。客服可以主动邀请网站访客对话,主动出击,先发制人。
(5)即时对话。访客只需点击网站客服图标即可与客服人员进行对话。
(6)消息预知。客服可以预先知晓访客正在输入的内容,提前做好回复准备。
(7)快捷回复。快捷回复支持多级分类,方便客服对常用语的管理,并且还支持向

QQ、旺旺等窗口发送常用语消息,极大方便了客服工作。
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(8)访客信息。客服人员可以查看到访客的IP地址、地区、来源及网址,浏览页面以及

备注信息等,帮助客服判断访客是否为重要客户或者潜在客户。

图5-6 网眼功能示意4

(9)浏览轨迹。客服人员可以一目了然地查看访客浏览页面的时间、地址和页面标题。
(10)界面自定义。网站运营方可以自定义访客端的界面,以便与网站色彩风格保持一

致,也与产品类型保持协调。
(11)熟客识别。对于已经备注过访客名片的熟客,系统将自动识别,并分配给最近对

话的客服。
(12)数据分析。提供访客信息、客服信息、对话留言等数据分析,为网站营销提供数据

基础。

7.点击呼叫电话

“点击呼叫”网络电话,是专门为在网页上拨打电话特别设计开发的产品。该产品可以

实现点击网页上的电话号码,立即直接拨通该号码的电话,实现从计算机到电话机(PCto
phone)通信的强大功能。点击呼叫业务是继网页之后电子商务时代最流行的新型语音通

信工具。它结合了网页信息服务和VoIP语音服务,一经推出即风靡全球。
使用该项业务的企业,可以在企业门户网站、各类综合或行业网站、文档和电子邮件等

众多宣传场所放置免费通话图标链接。一旦企业的现有或潜在客户点击这些图标,就能和

企业进行免费通话,通话费用由企业承担。
(1)即时语言沟通会进一步加强信任程度。
语言交流可以进一步提高交易的成功率。文字沟通可以使买卖双方初步了解交易事

项,即时语音互动沟通对于排除疑虑,捕捉瞬间购买冲动,建立顾客与商家之间的信任,改
善客户关系,提高客户忠诚度等都具有极大的帮助,可大大提高交易的成功率。

(2)可大大降低企业的客服电话成本。
相比400、800电话,免费电话的价格更有优势,可大大降低企业的免费电话成本。

学生笔记:                                        
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图5-7 网眼功能示意5

图5-8 网眼功能示意6

  (3)提高50岁以上访客的沟通效率。
网站上常常会遇到50岁以上的、因打字慢或不习惯使用聊天软件的一些访客。免费电
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图5-9 网眼功能示意7

图5-10 网眼功能示意8

学生笔记:                                        
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图5-11 网眼功能示意9

话可大大提高公司与这部分访客的沟通效率,在达成交易的同时提高这部分客户的服务体

图5-12 点击呼叫电话示意1

验和用户黏性。
(4)使用流程简单方便。
来到网站上的访客通过在对话框的“免费电话”

功能里输入自己的电话号码(手机、固定电话皆可),
单击“确定”按钮后,点击呼叫电话将网站站长绑定

的电话与访客的电话建立连接,并且同时响起,接听

即可通话,此电话连接信号采用中国电信的通信网

络,并非Internet,所以此免费电话的声音效果与普

通电话效果一致。
图5-12和图5-13是点击呼叫电话示意图。

图5-13 点击呼叫电话示意2

【小工具】 在线客服产品的网站地址:
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www.53kf.com
www.tq.cn
【小工具】 点击呼叫电话的网站地址:

www.ti-net.com.cn

5.1.2 网站打开时间

谷歌、百度等网站首页非常简洁,并没有做花哨的Flash等亮丽图片,为的是要尽量减

少网站的首页字节数,从而使网站打开时间缩短。
互联网上有几千万个网站供网民选择,如果您的网站等待20秒钟以上还打不开,网民

很有可能选择放弃进入,从而失去一个潜在顾客。因此,要避免在网站的首页放置过分清

晰的图像、过多的图片、过多Flash以及声音等其他多媒体,尽量减少网站首页的文件字

节数。
当然,网站打开时间与网站存放的空间也有很大关系,要选择速度较快的空间,尤其要

选择双线空间(即适用于北方的网通线路和南方的电信线路)。

5.1.3 网站导航性

当网站规模较大时,必须做网站导航系统,让客户快速找到所需资料。在图5-14中,客
户能清楚地知道现在正在“服装”栏目下→“女上装”子栏目→“女式T恤”位置。

5.1.4 站内搜索功能

当网站规模很大,站内网页超过1000页时,应该做站内搜索引擎系统。图5-15是一个

网站内搜索引擎系统的实例。

图5-14 网站导航系统

 
图5-15 网站内搜索引擎系统

5.1.5 在线支付功能

网站系统最好提供在线支付功能,与支付宝等支付平台有接口。网上购物的客户往往

存在冲动消费的因素,在线支付功能使得客户购物后立即付款,能提高网上购买的成功率。

学生笔记:                                        
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5.1.6 常见问题解答功能

因为企业网站经常收到用户关于某一方面问题的来信,应当设立一个常见问题解答

(FAQ,frequentlyaskedquestions)栏目,这样既方便网民,也可以节约网站客服的时间和

成本。

5.1.7 网站界面

客户对网站的最初印象就是网站界面,因此,网站设计应该做工考究,界面美观。

1.风格与布局

网站内的所有页面应当遵从统一的风格,包括统一色彩、统一主题、统一语气和人称、
统一图片效果。同时在页面布局方面,应当加强视觉效果,加强文案的可视性和可读性。

2.美工与字体

网页色彩应当均衡,要凸现可读性,同时切忌将所有颜色都用到,一般要求色彩控制在

3种以内。由于很多国外用户没有安装任何支持汉字的系统,因此定位为国际性质的网站

应当针对不同的目标访问者,设计不同的字体或语言。

3.动画与声音

在页面上应该慎用动画和声音,更不能滥用。因为一方面会影响下载速度;另一方面

可能会招致用户的厌恶和抵触情绪。

5.1.8 网站代码的正确性

1.兼容性

  (1)显示兼容:在800×600(px)、1024×768(px)等常用分辨率条件下能够显示正常。
(2)操作系统兼容:在 Windows7/10、Linux、Mac等操作系统中运行正常。
(3)浏览器兼容:在IE、Netscape、360、搜狗、火狐等浏览器中运行正常。

2.网页链接

网站中不能出现无效链接。在企业网站中,链接的有效性占有重要的地位,无效链接

会直接影响用户对网站本身的信任度。

3.代码bug
网站不能存在任何代码错误,不能出现非正常跳出。

5.2 运营标准

5.2.1 网站排名

  www.alexa.com 是全球公认的对网站访问量排名的权威网站,它对收录的几千万个网

站的访问量作统计,并按照最近3个月的平均数来确定排名。Alexa的网站排名是按照每

个特定网站的被访问量进行排名的。访问量越大,排名越靠前。这里要指出的是,Alexa给


