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以当湖南卫视开始演《大长今》电视剧的时候，偶尔看到那

小长今忽闪忽闪的大眼睛，喜欢女孩的我和太太不由得喜欢

上了《大长今》，晚上十点坐在一起看两集大长今成了必备

功课，从电视媒体角度讲我们成为《大长今》节目的忠诚客

户。 然而，不知道在什么时间，可能是在40集到50集左右，

每天开始增加了更多的广告时间，主题曲前有广告，主题曲

后开始前又有广告，而且以往一天两集变成了一天一集的上

下集。很明显，湖南卫视在看到收视率节节上升后调整了播

出频率和广告时间，可以利用更长的播出期和更长的广告时

间来获得更多的利益，或许这是国人的聪明之处。 聪明未必

是真聪明。自此以后，我们便开始痛恨那主题曲之后马上就

要开始之前的创维的六基色电视广告，发誓不会再买这可恨

的创维的产品。创维可能也不会想到虽然眼球效应有了，但

是却获得了极差的客户体验。我想会有很多大长今迷有类似

的体验。 湖南卫视从表面的广告额出发，的确是收获颇多。

这也是国内企业只注重产品和销售的软肋。从客户营销的角

度来看，湖南卫视会逐渐丧失忠诚客户，并没有去了解该栏

目客户的需求，也没有听取栏目调整后的客户的反馈，虽然

媒体做客户互动会有一定的难度，但是也不是没有办法，主

要在于为与不为。 客户关系管理强调的以客户为中心，并非

是口号。电视媒体的客户既有广告客户，又有观众客户，广

告客户是收入来源，观众客户是收视率的基础，再加上媒体



内容，三者缺一不可，只看重一方的利益或者只看重收入是

片面的，不是长久的。 如果说湖南卫视最近的热点，除了大

长今还有超女。从客户营销的角度，超女就是一场庞大的客

户互动营销的活动，观众互动参与并获得极好的客户体验，

短信参与并最大限度影响最终结果，超女与超女迷形成不断

的互动，参与的过程成为一个美好的体验，这是一场标准的

客户互动营销活动。 我们也看到《大长今》的韩尚宫的扮演

者钱美京国庆期间在长沙与观众和电视迷的互动活动，既然

如此，为什么不能在节目播出期间听取观众客户的反馈和满

意度调查而仅仅是收视率呢?为什么不进行客户访谈了解真正

的客户体验呢? 不知道为什么湖南卫视既然在超女的时候能够

充分发挥客户互动和客户体验，而在大长今播出的时候却没

有考虑客户体验呢?或许只是误打误撞的走了一回客户互动而

已，却是并没有客户导向的经营战略。 说完娱乐，自然还是

要回到工作上。原本要去济南客户的计划，被即将在济南举

行的全国糖酒会打乱了。糖酒会期间和前后，济南的所有三

星及以上酒店都没有了协议价并涨价，而且已经很多四星五

星酒店客满。我常住过数月的四星酒店，原先长期协议价不

到400，这次期间竟然不仅没有协议而且调价到1100元天(标准

价800元)，而且已经客满。我的天哪，我第一次赶上这种事

情，眼看定不上酒店，只好与客户协商延期。 姑且不讨论是

否属于暴利或者有违反消费者权益法的性质，仅从客户关系

管理角度看，酒店应该是客户忠诚计划执行最好的行业了，

然而在这之中我看不到任何行为是与客户关系和客户忠诚相

关的。济南没有香格丽拉或者凯悦，就无从知道作为它们的

金圈会员会不会受到国内酒店的这种涨价的待遇。但我相信



，如果济南有香格丽拉或者凯悦、希尔顿之类的，它们是决

不会这么做的。 由此可见，济南还是个小城市，小富即安，

能赚就赚。同湖南卫视一样，看到资源紧缺就马上调价赚上

一笔，而忽略了客户，尤其是忠诚客户的体验。其实，酒店

的客户忠诚计划恰好是根据忠诚级别来进行差异化定价策略

的，散户可能会高价，忠诚客户根据不同级别可以有不同的

定价，顶级忠诚客户尤其是要确保，即使是资源紧俏时期也

要确保，否则没有忠诚客户在淡季会死的很惨。 由此可见，

国内企业各行各业从产品型转变到客户导向型企业，还有一
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