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E9_94_80_E4_B8_8D_E8_c123_288340.htm 很多企业每年都会

花费大量的广告费，企业对于广告的重视让消费者的世界变

成了广告信息汹涌澎湃的汪洋大海，无论是坐在公交车上、

走在路上、还是在电梯口，广告都会扑面而来，就连每天上

班打开电脑都有无数的广告垃圾邮件让消费者躲避不及。消

费者当前已经处于信息疲倦的状态，而且真信息和假信息常

常混杂在一起，让消费者面对的世界开始变得离奇也让他们

不得不花很多的时间来辨别和确认这些信息，人们已经厌倦

了包括影视、广播、报纸杂志、户外那些长篇累牍甚至没完

没了的广告，广告的投入产出比不再像从前那样值得称赞了

。 营销的宗旨是通过打动消费者从而让企业获得盈利，而对

于满意的顾客来说，他们如果愿意将自己对于企业的产品或

者服务的经历告诉别人，并一传十、十传百，这种力量将是

巨大的。让人们口口宣传，重视营造人们的口碑无疑是最好

并且最廉价的广告形式，特别是在当下消费者生活节奏紧张

并缺乏足够的时间来研究、对比各类企业的产品和服务的时

候，亲朋好友或者其他人的消费体验对于消费者的决策就起

着至关重要的作用。 比如人们买房子，总是要先到目标楼盘

的社区上去看先住的或者先买的人的评论再做考虑，买数码

产品，很多人首先是去看网上的各种人的使用感受以及权威

的评测结果，人们要去吃一顿美食，总是会向周围的人打听

哪里的餐厅最有特色⋯⋯在消费者的头脑里，当他们要购买

某类产品的时候，他们的大脑里面立即的反应是像搜索引擎



一样先检索看看自己的亲朋好友同事有没有类似的消费经历

，他们非常乐意倾听这样的经验，并把这种别人告诉的经验

作为重要参考依据。如果你的品牌给消费者带来的都是好的

印象，那就可以窃喜了，因为你赢得了好的口碑，但是如果

你的品牌遭受着别人的批评，那将是危险的，更危险的是你

可能都不知道什么人在什么场合讲了你的坏话，你甚至都不

会相信是因为口碑阻挡了你的一部分顾客，遮挡了你的生意

。 尽管现在新的营销思想层出不穷，很多广告策划的公司都

在大力向企业推销各种营销的高招，甚至有形形色色的新的

传播媒体出现，但是建立良好的口碑对于一个企业来说是重

要并且不能忽视的工作，而这些工作都需要把握口碑营销的

基本要领。 要重视每一位对你有兴趣的顾客 很多企业现在都

会把“以客户为导向”作为战略或者是经营理念，但是很多

时候，这种导向在执行中却出现了偏差，比如销售人员为了

多卖出产品，常常不考虑顾客的需求喋喋不休，或者对那些

迟迟不能拿定主意的顾客说三道四，甚至对于那些看起来不

像目标顾客的人冷眼相向，这些行为都是让人们传颂负面信

息的来源，在消费者的消费体验中，他们更容易记住表现中

的不足，所谓好事不出门，坏事传千里就是这个道理，一点

不足对于人们的记忆远远超过十点好的表现。 因此，企业要

赢得好的口碑，一定要让每一位对你有兴趣的顾客都微笑而

去，虽然有些顾客不一定会买你的东西，但是你的表现会让

他们津津乐道，他们会主动帮你传播你的与众不同和你的热

情好客，很多时候，有些顾客还会由于你的真诚打动而改变

主意。好的服务是形成好的口碑的重要因素，虽然很多企业

会认为这样将会花费很多的人力成本，但是和那些惹消费者



烦的广告相比，哪种投入更划算呢？企业要多为消费者想一

点，多考虑消费者感受一点，多重视他们的声音一点，企业

就可以省一点，并还可以多赚一点。 要重视意见领袖的作用 

传统的企业营销认为，只有那些能够消费并可能购买产品的

消费者才是目标消费者，因此，企业只要去告诉这些消费者

产品的信息就可以了，但是实际上，在企业传播的对象中间

，存在一类“专家”，他们不一定消费，但是他们却喜欢评

头论足，一旦某个企业成为他们的视线，就会变成他们点评

的对象，稍不留神还可能成为他们拿出去到处传经颂道的反

面教材，这些人就是“意见领袖”，每个企业面对的市场都

有一些意见领袖，比如IT界的很多评论人可以依靠一篇广为

流传的文章将一个IT企业的经营战略说得一钱不值，也可能

让一个企业名声大振，汽车迷会主动告诉别人某个汽车的性

能、特点，走在时尚前沿的会告诉别人什么最时尚从而卷起

消费潮流等等。 意见领袖既在专业的人士中间，也在普通消

费者中间，比如一个小区里面人缘好的老太太就是社区里面

超市所卖东西的意见领袖，她说好的东西会引来很多人购买

，她要是不满意，人们就会跟随，在有些产品领域，政府官

员、大学教授都可能是意见领袖，因为他们说话有权威感。

企业要重视这些意见领袖，特别是那些非常挑剔的消费者，

他们不仅是好的意见传播者，还会给企业提供决策的参谋。

企业要提供足够丰富的信息给意见领袖，让他们对企业有准

确的认识而不要去曲解，必要时还可以和一些公关活动结合

，将他们组织起来，去正面传播你的产品和服务。 要主动创

造一些人们口碑相传的机会 是什么让人们想起并记住你？凭

什么人们就在某些场合自动推荐你？除了你给消费者留下愉



快的消费经历之外，非常重要的是，企业要在消费者中埋下

口碑的种子，要让人们主动去和别人交流，并推荐你，这些

依赖于企业提供给消费者的增值服务，甚潦且恍└郊拥亩鳎

饩秃孟癯远饕谎挥谢匚段耷畹亩魅嗣窍麓尾呕峒绦浴Ｒ韵碌

囊恍┓绞蕉蓟崛孟颜咴薏痪诓⒒嵋馔饩玻?/FONT> 1)赠送超

乎消费者意外的小礼品。人们购买你的产品如果获得意外收

获，他们常常会非常愉悦，并会向别人展示自己的物有所值

，因此，和你的产品相关的副产品或者是印有公司标志的小

产品，甚至一些消费者喜欢的小礼品，比如钥匙扣、挂历、

电话卡等都是非常好的口碑营销的工具。 2)在顾客离开时记

得给顾客一张精美的联系卡片、产品手册或者是公司刊物。

不论消费者对你的东西有没有兴趣，他们都会愿意收藏一些

看起来精美的东西，因此印有你的公司地址或者产品介绍的

精美卡片、产品手册或者企业的内部刊物对于他们来说会是

日后回忆的道具，如果有人购买了你的产品，你甚至不要吝

惜送他们两份这样的礼物，因为消费者通常给别人介绍的时

候，也希望能够给别人送一个可以证明你的东西，你多给他

们一个，他们就无偿成为了你的推销员，特别在消费者主动

要的时候你更要毫不犹豫的给她，因为他们多要这些带有你

们信息的东西常常都是因为喜欢，因为他们要去和别人炫耀
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