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网络营销先锋 DELL 公司 

 

    Dell 计算机公司（DeLL Computer）是美国的一家著名计算机生产和销售公司（http：

//www.deLL.com）。目前 Dell 公司正处于上升时期，销售额、利润、市场份额、股价不断上

升。更引人注目的是，DeLL 目前是 INTERNET 的最大的商家，每天仅网上的销售额就达 600

万美元。因此，1998 年《商业周刊》评选的“IT 百强”把 DELL 排在了第一位。DeLL 的网页

不但提供了公司各种产品的详细分类和性能介绍，而且还提供了各种各样的服务和购物指南、

最佳销售产品和新产品趋势。尤其具有特色的是，该公司专门提供了一项特别的服务，网络

上的用户可以按自己的喜好和需要配置计算机，公司最后提供配置结果的硬件图和系统性能

预测。在最佳网络商店的评选中，DeLL 在计算机类网络站点中名列前茅。 

该企业电子商务成功的关键正在于它实现了企业价值链的一系列活动和功能，集生产和

销售于一体。除了全面的营销功能和服务功能外，它还在网上提供了生产活动中的两个重要

的职能——生产设计和产品客户化。从 DeLL 主页结构图可以体现 Dell 对网络营销的应用，

下面就来分析该电子商务网站如何体现其价值链中的各种价值活动。 

 

1. 生产作业活动 

 

前面已经提到过，Dell 计算机公司是一家涉及价值链中价值活动方方面面的、大型的综

合性公司，其生产作业价值活动在其网页中也有体现，那就是：产品设计和产品的客户化。

Dell 计算机公司提供了一种特殊的网上用户计算机设计网页。这对于公司的产品设计者来说

是一个有力的帮助。由于对不同的行业和不同的应用，往往要求对计算机有相应的配置，所

以，对于许许多多的特殊用户来说，公司的产品设计者不可能对方方面面的要求都能够满足。

然而，有了这种网上即时的用户自定义设计之后，特殊用户可以根据其需要自行提出硬件配

置图，使得设计师的工作任务大大减轻。Dell 的工厂综合服务，提供大范围的用户自定义配

置，他们能够安装您自己的硬件图，安装和配置 FCC 和 UL 所允许的硬件设备，并且提供终

端界面以及您的系统性能报告，以及其他增值服务，在您的计算机系统安装过程中，他们能

完成所要求的一切。在过程的最后，将由他们的符合 ISO-9002 标准的工厂向您运货。 

这种服务的好处很多，其中最大的一项就是在产品的设计之初就已经实现了产品的客户

化。所谓产品的客户化，就在于深刻地认识和了解顾客，从而使产品或者服务完全适合他们
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的需要而形成产品的销售。由于公司产品的设计是按照顾客的要求提出或者完全按照顾客的

图样进行，所以，这是一种理想的、已经带有产品客户化的产品设计。说它理想，是因为它

已经产生了一个准备来购买的顾客，剩下的事只是如何便于使顾客得到产品和服务。 

    公司还提出了此项服务的其他几项优点：一是由于提供了一个单一的计算机购买来源，

使得整个集成系统的兼容性和稳定性都大大增加；二是由于没有了中间人和二次安装、二次

运输等等中间过程，使得故障的隐患大大减少；三是较少的中间过程就意味着较少的生产时

间，更符合标准和更高的质量，同时也意味着更低的成本和较低的价格。可见，这项服务无

论对于公司和顾客都是十分有利的，这也是它大受欢迎的原因所在。 

对于生产作业活动还有其他许多功能，如生产人员管理、生产库存管理、生产质量管理

等等。这些属于公司的内部管理，虽然在网页中看不到，但可以推想，在该公司的电子商务

的内部系统（INTERNET）中，是有这一重要部分的。 

 

2.经营销售活动 

    

 对于电子商务来说，实现价值链中的经营销售活动是一个必不可少的部分。DELL 公司

在这方面如何呢？ 

    （1）产品策略 

    Dell 计算机公司将其产品分别按照产品种类或者应用领域进行分类。例如，按产品种类

可以分为：台式机、便携机、服务器和工作站等等。按应用领域可以分为：家庭用、小型商

业用、大型商业用、教育用和政府用。不同的产品面向不同的市场，因而实行不同的策略，

这实际上也是一种市场细分策略。 

    （2）定价策略 

    计算机市场的价格变化无常，总的说来，对于某一种机型，计算机的价格在不断地降低。

Dell 公司由于是直销，所以，在成本上比其他主要厂家低 100 美元至 200 美元，售价也比别

家低。也就是说，Dell 公司采用的是一种低价策略。但是，由于计算机价格迅速地降低，这

种价格上的优势并不是很明显。 

    （3）促销策略 

    ①广告。广告在 Dell 的网页中无处不见。Dell 的网页中有各种各样的多媒体图片和许
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多性能比较图表，有的广告甚至做成了幻灯片的形式。这些都能充分地激发顾客的购买欲望。 

    ②公共关系。在 DELL 公司的主页中，也有不少地方体现了公司的公共关系策略。例如，

在其页面中有公司的宗旨等信息的介绍，还有对最新电脑世界的新闻信息发布等等。 

③销售渠道策略。在 DELL 的网页中虽然没有明确提出其销售渠道的策略，但是可以看出，

其采用的销售渠道策略是一种直接销售形式，即没有中间商。这是因为 Dell 在提供用户自

定义设计时曾经提出了这种服务的一项优势：正是由于采用了这种服务，才减少了二次安装

和二次搬运，减少了中间商的介入，这不但大大降低了成本，使计算机可以卖得很便宜，同

时，也使得计算机发生故障的可能性减到最小。Dell 公司以这种直接生产、快速交货的直销

模式震撼着计算机行业并取得了巨大的成功。 

 

3.服务和技术支持 

    

作为一个电脑业这样的高新技术产业，其服务环节是相当重要的，可以说，是决定公司

成功与否的一个关键因素。因为对一个用户来说，购买的不仅仅是机器本身，更重要的是其

相关的服务。 

    Dell 公司的总裁在谈到今后如何继续保持强劲的发展势头时说：“我们这个行业对客户

总是漠然置之，今后我想把客户服务提高到一个全新的高度。”这并不是一句泛泛的推销口号，

公司已经认识到客户服务是今后争夺市场的关键，并提出了一系列衡量服务质量的标准，如

交货准时率、首次修机成功率、24 小时内维修人员到场率等等。事实证明，对于 DELL 公司

的许多客户来说，首先是被 Dell 的价格所吸引，但后来价格并不成为主要因素，公司的客

户支持和服务才使他们之间建立了供求关系。 

    （1）网上技术服务和技术支持 

    Dell 公司提供的网上服务和技术支持十分广泛，有用户问题解答、Windows98 的升级问

题说明、2000 年问题的解决方案、软件升级的通知等等。广泛的服务不但能够提高其产品的

内在价值，也能够获得用户的满意度，提高产品的竞争能力。 

    （2）网上在线论坛 

    不仅是大客户，那些小型企业、大批的居家办公者也被吸引在 Dell 品牌的周围。从 1998

年秋季开始，DELL 设立的高层主管与客户的在线论坛“与 Dell 共进早餐”，扩大到小型的商

业用户，这种现场聊天的话题不仅包括 2000 年问题、服务器市场走势等大题目，而且还设
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法让一般用户有机会提出各种各样的问题，然后通过 Dell 的在线知识库在人工智能软件帮

助下给予自动回答。 

    （3）搜索服务 

    Dell 也提供了全方位的搜索服务。设置搜索服务可以方便用户查找自己所想要的产品和

技术支持。搜索的范围很宽，既有对硬件的搜索，也有对软件的搜索；既有对各种组装好的

整机的搜索，也有对各种零配件的搜索等等。 

    （4）订单查询 

客户只需在网上输入六位数字的客户编号或者购货订单编号，几分钟内，将得到一份有

关订单进展的详细报告。 

 

4.进货后勤和发货后勤 

 

发货后勤，网上同样实现了其电子支付、“客户的手推车”以及运输管理等等功能。进货

后勤属于企业—企业的电子商务，在网站上没有体现，想必在公司的内部网中一定会涉及。 

 

5.人力资源 

    在网页上发布招聘信息。 
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