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一、研究背景1

现代社会已经悄然走向网络化时代，网络购物逐渐

成为人们主要购物方式之一，网络营销也随之兴起。由

于互联网本身所拥有的开放性和匿名性等特性，企业的

网上营销行为与传统的线下营销行为不同，这就导致这

些营销行为不能用传统的道德规范去衡量和限制，由此

出现了一系列新的道德问题：一是信息不真实，包括如

减肥产品宣传短期见效从而夸大产品功效、通过刷好评

或删除差评来人为调整企业的线上信誉；二是隐私泄漏，

部分企业滥用客户跟踪技术，私自获取浏览记录、通讯

录甚至银行账号等敏感信息；三是价格问题，利用大多

消费者非专家购买及信息掌握不全面的特性，对商品胡

乱定价或者同款商品线上价格不一致等。这些行为不仅

损害消费者权益，削弱了消费者的信任，还破坏了市场

的秩序，影响交易的公平性。与此相对应的是，消费者

的安全意识和维权意识日益高涨，他们对网络营销中的

道德要求越来越高，营销道德从软性约束变为购买决策

的刚性指标。

随着网络营销的迅猛发展，电商行业竞争加剧，电

商企业将战略重点转向对顾客忠诚的培育。然而信息不

真实、隐私泄露等网络营销道德问题会削弱消费者的信

任，引发抱怨甚至不满，从而降低顾客忠诚。因此，系

统的研究网络营销道德与顾客忠诚二者之间的关系是很

有必要的。

二、研究意义

1.理论意义

填补研究空白。现有关于顾客忠诚的研究多集中于

传统营销环境，对网络营销中道德因素的系统性分析不
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足，且学者们对影响因素的分类尚未形成统一框架。本

研究通过划分网络营销道德的维度如交易安全、交易诚

信、质量保障等，构建“道德 - 忠诚”的理论模型，为

数字时代的消费者行为研究提供新视角。

跨学科价值，融合伦理学、市场营销学与消费者心

理学，拓展网络营销伦理的理论边界，为相关学科提供

交叉研究案例。

2.实践意义

指导企业道德建设。研究明确道德行为的具体维度

（如杜绝不真实宣传、优化数据隐私政策），帮助企业制

定可操作的伦理准则，避免因道德问题导致顾客流失。

例如，实证显示妥善处理顾客抱怨可提升认知性忠诚，

但处理不当会损害情感性忠诚。

优化营销资源配置。证实道德投入的长期收益（如

提供真实信息、价格透明公正、物流配送及时等），促使

企业平衡短期利益与长期忠诚培养。数据显示，忠诚顾

客的复购率每提升 5%，企业利润可增长 25% 以上。

促进行业规范发展。针对网络营销中的不真实、信

息不透明等问题，研究可为行业协会制定自律标准提供

依据，推动建立健康的虚拟市场竞争秩序。

3.社会意义

保护消费者权益。通过揭示道德失范如隐私泄露导

致安全感缺失对消费者信任的破坏机制，呼吁加强立法

与监管，降低网络维权成本。

推动可持续发展。高忠诚度不仅能稳定企业市场份

额，还能通过口碑效应减少资源浪费，符合绿色经济理

念。例如，道德卓越的企业更易获得消费者情感认同，

形成良性循环。

赋能数字经济治理。为构建“宏观市场道德软环

境”提供微观证据，助力实现“诚信网络消费生态”的

国家战略目标。

综上，该研究兼具学术创新与社会价值，对企业、

网络营销道德对顾客忠诚影响研究的文献综述

王誉静

攀枝花学院　四川攀枝花　617000

�

摘　要：网络营销道德作为企业在线经营的核心伦理准则，显著影响顾客忠诚。本文对网络营销道德、顾客忠诚及其

相互关系的文献进行梳理，揭示网络营销道德不同维度对顾客忠诚的影响程度，期望能为企业营销提供有价值的参考。
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消费者及监管方均具有重要启示，有助于实现网络营销

经济效益与社会效益的协同发展

三、相关概念界定

1.网络营销道德

互联网的兴起促进了网络营销的发展，重塑了传统

商业模式。然后互联网的开放性、匿名性和缺乏有效监

管等特性，衍生出信息不真实、隐私泄露、知识产权不

明确等一系列新的伦理道德问题。因此企业和消费者均

需要重新审视网络环境中的道德责任。面对这一局面，

美国营销协会（AMA）和美国直接营销协会（DMA）都

将制定网络营销道德准则作为应对挑战的关键一步。

后来学者又将安全性问题和隐私性问题进行了再分

类，将其划分为四类，对知识产权的不明确，商业机密

与个人隐私的泄露，商业作假与道德失信，网站不真实

信息等。汪世珍、王伟楠（2018）从网络营销主体出发，

将网络营销道德问题分为例如侵犯人身权、网络支付安

全、物流运输问题、不平等协议以及信息不真实等问题。

朱翠琴（2017）从信息传输的问题、消费者隐私问题、

商品交易的问题以及物流配送体系的问题四个维度来研

究网络营销中存在的道德问题。在近几年的研究中网络

营销道德又进行了更进一步的分类，刘昕瑞（2023）通

过对网络营销道德风险的防范与对策研究，将网络营销

道德问题划分为六大类，即信息不真实、隐私泄露、销

售伪劣产品、网络支付安全和物流配送问题。

基于以上学者们的研究，本文将网络营销道德维度

划分为以下四种类型：

（1）网络交易安全

指网络交易过程中消费者自身的隐私权、财产权

的安全性。消费者在交易中会感知到商家滥用其隐私信

息、交易过程缺乏安全保障等问题，由于涉及到消费者

自身的隐私信息财产安全，这一问题也成为消费者在网

络营销过程中所最为关注的问题。美国联邦贸易委员曾

经宣布在近几年的电子商务中消费者隐私和信息安全是

两个主要问题，特别是有关互联网电子商务条款等问题

（Anthony D.Miyazaki和Ana Fernandez）。Avshalom M.Adam

等人通过调查研究发现，如果网站能够对产品进行准确的

描述，并且能够保证顾客的网络隐私和安全，那么消费者

会在这些网站增加他们的购买量。在道德因素中，隐私和

安全保证是对消费者的购买意愿影响最大的两个因素。

（2）网络交易诚信

网络交易诚信是指在网上交易活动中，卖家是否违

反公平公正的原则，对消费者进行隐瞒或者诱导消费者

购买自己的产品。例如，在网络交易中，各方应提供真

实、准确的信息，不隐瞒、不夸大，包括商品信息的真

实描述、价格的透明公正等。张一鸣（2024）认为想要

提高电商平台的信誉，就要解决交易中由于信息不对称

导致的诚信问题，因此及时解决诚信问题对电商平台而

言尤为重要。姚欣（2023）认为加强电商平台的网络交

易诚信体制建设，有利于提高电商平台的顾客忠诚，能

够有效促进跨境电商平台的持续健康发展，营造公平竞

争的经营环境。

（3）产品质量保障

产品质量保障是一个多方面的体系，旨在确保消费

者购买到的商品质量可靠、安全并符合相关标准。包括

产品外观、性能、安全性、可靠性以及使用寿命等与商

家所承诺一致，除此之外，还包括售后服务、客服有效

沟通等保障。孙孝静（2022）认为增速持续爆发的直播

电商业态已成为产品质量问题的“灰色领地”，消费者投

诉的“重灾区”，产品质量问题已成为电商业态亟待解决

的“痛点、难点、堵点”。张旭（2023）认为网络时代下

企业应该越来越意识到售后服务的重要作用。在提升产

品质量的同时，更要不断优化升级售后服务，提高客户

满意度，使企业增强自身的核心竞争力。

（4）物流配送的及时性

主要指的是物流在发货、送货过程中的种种服务的

优劣情况，包括订单处理速度、配送时间、异常处理能

力等。陈文毅（2023）认为电商物流配送作为电子商务

交易的末端环节和直接与顾客密切交互、接触的环节，

物流配送的及时性在物流配送服务起到重要作用。

基于以上学者们的研究，本文侧重于刘昕瑞（2023）

通过对网络营销道德风险的防范与对策研究的观点，本文

将从网络交易安全、网络交易诚信、产品品质保障以及物

流配送的及时性几个方面来探讨网络营销道德。

2.顾客忠诚

忠诚的理论研究始于 20 世纪 50 年代，随着忠诚的

研究逐渐发展和深入，顾客忠诚这个概念，虽其定义有

争议，但大都是从行动和情感两个角度界定的，也有以

综合方法来定义，即顾客忠诚行为理论、顾客忠诚态度

理论，及顾客忠诚综合论。国外学者 Tucker（1981）认

为客户有三种重复购买行为，即认为他们是有忠诚度的；

Boulding（1993）认为客户向他人推荐这个品牌的产品或

服务，这意味着忠诚度；Oliver（1999）认为具有顾客忠

诚不会因为外部环境变化转换购物行为。

国内学者柳昊（2022）认为顾客忠诚度即企业通过

为顾客提供满意的服务，促使顾客进行重复购买的程度；

国内学者张国栋（2020）认为，客户忠诚度是一种重要

的行为趋势和潜在的心理偏好，研究应关注两个方面：

态度和行为。也就是说，除了强调顾客忠诚的行动要素
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外，还应考虑顾客忠诚的态度特征；杜晓玲（2021）认

为顾客忠诚是在消费者行为、态度以及情感等综合作用

下的结果。

综上所述，顾客忠诚度在过去的近百年里成为了营

销学者重点关注的研究领域，已是一个成熟的概念。截

止现在，有三种主要类型的忠诚度理论：

第一类：行为忠诚论。顾客行为一致性，可以直

接 导 致 消 费 者 持 续、 重 复 的 购 买。Tooke（1964） 和

Lawrence（1969）是研究行为忠诚论的学者主要代表者；

第二类：态度忠诚论。对某个品牌的态度倾向，购

买意愿、心理偏好等是态度忠诚的表现。持态度忠诚论

的学者代表有 Jacoby（1971）和 Kyner（1973）；

第三类：综合论。认为只有一致行动和态度的忠诚

才是客户的忠诚。顾在购买或重新购买相同商品或服务

的想法和态度上得到认可。美国学者 Oliver（1999）是综

合论者的支持者。

本文通过分类研究，参考第三类理论，借鉴张国栋、

杜晓玲等人的文献研究，同样认为顾客忠诚度是一种明

显的行为和潜在的心理偏好，需要通过注意态度和行为

理论来研究。因此，本文从态度忠诚和行为忠诚结合的

角度来探讨顾客忠诚。

3.网络营销道德对顾客忠诚的影响

目前学术界对网络营销道德对顾客忠诚的研究还是

比较缺乏的，之前有学者研究过传统的营销道德对顾客

忠诚的影响。顾客忠诚并非简单的受一个或两个因素独

立影响，它是由多个影响因素共同作用而形成的。

刘玉芽等人（2022）通过研究网络营销条件下顾客

忠诚的影响因素，构建顾客忠诚影响机制模型，并得出

结论网络营销道德中的顾客信任、服务质量、产品品质、

产品价格等因素对顾客忠诚的影响力十分显著。程志华

（2022）通过实证研究，得出结论网络营销道德中的顾客

满意和顾客信任对顾客忠诚均具有显著正向影响。李栋

（2015）通过实证研究发现，网络营销道德中的网络交易

安全性和网络交易诚信性对网络顾客忠诚有显著的正向

影响。田立学（2011）研究了网络营销道德、顾客忠诚

与顾客抱怨之间的关系，研究发现网络营销道德对网络

顾客忠诚有很大影响。

结语

综上所述，顾客忠诚的高低受到网络营销道德因素

的显著影响，相比线下营销，网络营销更依赖道德规范

与情感性忠诚，企业必须在交易安全、交易诚信、质量

保障、物流配送等方面构建企业乃至整个行业的营销道

德规范，从而在竞争激烈的网络营销中得到顾客信任、

达成顾客满意，最终提高顾客忠诚。
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