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论(mkt.icxo.com) 专稿：消费者太不“忠诚”了一打价格战，

消费者立刻转移，只要有新的牌子、新的概念出现，消费者

就产生尝试、转变的心理，进而影响对原品牌的信赖程度。

因此，营销的手段越来越单一，营销的水平降低，市场的次

序由此很乱。而另一边，消费者抱怨企业只做表面文章，购

买前后两副“面孔”。难道这是消费者的错吗？究其原因，

是企业没有感动消费者，消费者也没有被感动。一、让人感

动是品牌营销的最高境界我们很容易知道一个牌子，也容易

记住一个品牌，但是，我们不容易对于一个品牌满意，也难

以建立对品牌的忠诚，更不要提对于品牌的感动了。无论物

质多么发达，无论科技如何进步，无论中外文化差异多大，

人们都渴望感动。不要说商业体验，就是在我们的日常生活

体验中，感动也是极其稀缺的。因为稀缺，人们更加渴望感

动。这种渴望感动的需求的存在，是感动营销存在的基础。

也是由于这种需求的存在，“感动”频繁地出现，感动营销

才有了市场。 感动一次，记忆一辈子。这就是感动营销的功

效。如果一个品牌，曾经感动过人，那么品牌与人就不是商

品与人那么简单的关系了。而是人与人，人与企业至诚至爱

的境界，是市场经济中人文精神、人本主义的最高体现。对

此，我们必须要研究一下，一个顾客，一个消费者原来与企

业或其品牌素不相识，既能一见如故又能被感动，形成忠诚

度，靠的是什么呢？这就需要将品牌剖析，品牌的价值是如



何构成的，又是如何表达的呢？ 二、品牌如何让消费者感动

很多企业单纯地以为品牌就是打广告，做活动，搞宣传，做

标志设计。其实，品牌是与领导者价值观和企业文化息息相

关，是由内而外的。员工、经销商、产品、组织体系、内部

机制都体现了品牌，都是品牌的载体。因此，一个在外部可

以感动消费者的品牌，在品牌的内部一定有坚实的基础，有

相应的企业价值观和企业文化，有匹配的产品设计和市场营

销的理念，体现了品牌价值的各个维度。 企业文化：出自诚

信，发自良知，坚持原则 品牌必须形成自己的独特人格以后

，才称得上是一个有意识构建的品牌。中国的很多企业人格

特征模糊，只是在不知不觉中形成了一些有可能互相冲突的

人格表现，但是，都没有对于品牌人格的自觉构建。博锐41

企业行为是企业领导者所选择的，是基于领导者的价值观。

相应的，企业营销将体现企业文化和企业的价值观。因此，

每一个希望感动消费者的品牌首先要有意识地塑造一个人格

化的品牌形象。做品牌就是做人。 品牌价值有一个被中国企

业忽视的要素就是品牌的社会特征，包括公益、回报社会、

环保、诚信等。感动营销出自诚信的企业文化，才能感动消

费者。古时候商业恪守“童叟无欺”的原则，讲究“君子爱

才，取之有道”的信念是感动营销的前提。一个不坚持原则

的企业，不讲究商道的企业，根本谈不到感动营销。遵循基

本的商道和企业“做人”的原则是感动营销的基础。 “大宅

门”中白景琪焚烧了价值七万两白银的不合格中药，如果放

在今天就是感动营销的典型案例。相比之下，海尔的砸冰箱

事件也就容易理解了。在美国曾经有一家很不起眼的小型家

电零售店，几十年前的一天，顾客因购买的洗衣机发生质量



问题，拿到维修点修理，让顾客惊讶的一幕发生了在维修员

接过问题产品的同时，又搬来了另一台比顾客原有更佳的洗

衣机作为顾客备用品，并没有什么只是给顾客带来了惊喜与

感动。这些类似的感动案例似乎没有什么太高超的营销技术

含量，但是它决定了这个家电零售企业的未来，决定了GE电

器在全球的地位。 而今，不少企业认为自己可以操纵消费者

，制造感动，骗取消费者“廉价”的感情，也许一时“吸引

”或许“打动”了消费者，但是，那不是消费者内心的感动

，追求目的不同，结果不同，最终消费者会摒弃这些不讲诚

信原则的企业。为了感动而去制造感动，得不到感动的回报

。 产品设计理念：感动源于产品，细节体现感知价值 品牌价

值必须是可以被感知的。可感知的价值却往往被很多企业忽

视。作为技术专家，作为企业决策者，产品设计技术领先，

花费了更高的成本，超过了竞争对手，就是有价值的。但是

，对于用户来说，往往并不领情。他们不会为一个自己无法

体验和感知的技术和成本而付费，更不会为此感动。感动在

于使用中，在于产品的细节中，只有细节才能让消费者感知

。从细节中感受体贴，感受关爱。产品同质化以后，细节更

加重要，有细节才有差异化。所以说，感动并不是服务业的

专利，制造业也适用。 人们经常被诺基亚手机的设计细节感

动，每发现一个细节，都正是人们需要的，人们惊叹于它怎

么会那么体贴入微地感受到人们的各种需要。这种天长地久

的感动，造就了顾客的忠诚，作为消费者，就会不断地传播

它的口碑。人们可以忽视它的外形，可以抵抗外界新品牌的

诱惑，因为在产品使用中，在可以感知的细节中，人们被感

动了。 樱花，是一个台湾的品牌，当年它的认知度不高，但



是忠诚度非常高，为什么呢？因为它的燃气灶具常年免费送

滤油网。在这个细节中，用户被感动了。一旦被感动，就是

永远的口碑传播者和忠诚使用者。而另一个品牌，使用了更

好的更高级的主体材料，消费者并不买账。那么，这种理念

是从几个方面感动消费者的呢？ 市场营销理念之一：抛弃华

丽包装，回归人性的真诚关怀个人联系度是品牌价值的情感

要素。也就是说一个品牌要和消费者个人建立联系，保持个

人的沟通。和消费者建立个人联系，就要回归到人的本源。 

营销有很多的误区，认为时尚的广告，热闹的活动，华丽的

包装就是营销。其实，人性都是朴素的，感动不是华丽的辞

藻，只是我们最朴素的需求。感动营销应该抛弃华丽外表，

回归本源。 感动通常和家庭有关，和孩子有关。从来没有听

说孩子用华丽的辞藻和时尚的包装。相反，就是由于孩子的

单纯，还有其语言表达能力差，才更容易让人感动。柯达胶

卷的广告，从来都有孩子，从来是普通生活的场景，孩子的

哭，孩子的笑，孩子的尴尬，孩子的顽皮，感动了一代又一

代人。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。详细
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