
以汽车营销为例利用口碑赢取客户

入世后轿车进口关税的大幅下降，直接导致了国产轿车的价格下调；加之国家鼓励汽车消费政策的实施，引发了用户潜在购买力的逐步释放，中国汽车市场得到了高速的增长。全球各大汽车厂商都雄心勃勃地看好中国市场这块大蛋糕，从而引发了一轮又一轮的激烈竞争。

口碑营销的力量

为了更好地宣传自己的产品，提高产品的知名度，在激烈的竞争中占据一席之地，各大厂商都不惜耗费巨资在报纸、杂志、电视、因特网等大众媒体上大做文章，一掷千金。然而有调查显示如今人们对传媒的态度已经发生了一定的变化，人们对传媒的权威性产生了一定的怀疑——哪个厂家不“王婆卖瓜，自卖自夸”呢。而相比之下，口碑——即口口相传的人际传播渠道对用户的影响力在众多信息渠道中愈发突显出来，尤其是对轿车之类的耐用奢侈消费品。

调查显示，口碑（朋友推荐）已经成为继电视、报纸、车展之后的用户购车前获取信息最多的渠道，有近一半（48%）的潜在用户会从别人的介绍中获取相关信息，来决定自己究竟购买哪种汽车。
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口碑不仅是最主要的信息渠道之一，也是用户最为信任因而也是对用户影响最大的信息渠道（见下图）。有用户感慨：“十个广告不如一个朋友介绍”。我们可以经常听到，有的轿车用户由于对所购轿车比较满意，已经成功推荐几个朋友成为同品牌用户；相反也有一些潜在用户由于听到了打算购买品牌轿车的一些明显缺点而失去购买的兴趣。我国车市的急速发展，使得很多消费者在对汽车不甚了解的情况下就做出购车的决定，自身信息的缺乏加之业内公开信息的不对称，使得口碑成为消费者选择车型的一大标准。口碑营销的力量，实在不容小觑。
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有效地树立口碑形象

虽然多数的口碑效应是自发形成的，汽车厂商还是可以有意识地树立自身的口碑形象，运用口碑营销的策略提高轿车的销量，最终达到自己的营销目的。

1） 创造口碑相传的“亮点”，铲除诋毁品牌形象的“污点”

不管是轿车本身的特征还是售前售后的服务，用户最乐于传播、记忆最深的多是一些富有特色的亮点。这些“亮点”可以是新颖独特的外形和功能，也可以是同价位轿车中最优的某个配置，抑或是极富人性化体贴的设计，或是超出用户期望的性能等。总之与竞争对手相比做到“人无我有，人有我优”，给用户带来惊喜和满足，在与别人交流中自然地谈论出来。马自达6的动力性、凯越可以存放雨伞和备用鞋的人性化设计、某品牌特约售后服务店为上门维修的车主提供免费午餐等等都是大家对不同品牌的深刻记忆，并流传于用户之间。

俗话说：好事不出门，坏事传千里。与称赞一件事物相比，人们似乎更习惯于抱怨，并且会一传十，十传百地迅速传播开来。有时候一些“看起来无关紧要”的缺点会很大地影响用户的心情，进而影响了对整个车及品牌的总体印象。为避免这种负面的强大的口碑效应，汽车企业必须保证其产品和服务中不存在瑕疵。

2） 了解用户的需求和反馈是鉴别“亮点”和“污点”的最好途径

既然用户的口碑对未来的轿车用户有着如此巨大的影响，汽车厂商该如何来找到更多的“亮点”并尽早发现自己产品或服务的“污点”呢？

可以说了解用户的需求和反馈是鉴别的最佳途径。在这方面专业的市场研究公司可以给予汽车厂商很大的帮助。用户对汽车的需求和期望有些是显而易见的，有些需要在深入访谈和沟通中被启发和挖掘出来，而有些则需从他们抱怨的问题中去了解他们的期望。

如今很多汽车企业都委托专业市场研究公司进行定期的用户满意度调查，考量用户对产品功能、服务业务方面的满意和不满意程度，通过科学系统的分析找到保持现有成功的优势和急需优先改进的方面。细心精明的厂商会从自身的特点和优势出发找到适合自己产品或服务的“亮点”，于竞争对手的薄弱环节下功夫，形成品牌特色，带给用户满意和惊喜。对于需要改进的方面，同时去解决所有问题是不经济也是不可行的，满意度的研究可以帮助汽车企业选择优先需要解决的问题，从而有效使用成本。

[image: image3.png]f&sFA&iE

EERRES
i R E L

EATHE

A BES - RERHE N EE T

B RS- {R LA BTh 5

C:AN (EA/D) -HHAEE, EnE FRUERER
D:ARMI% (BREE) -FHHEE, EMEFEHAX




3） 选择重要类型的用户进行传播和沟通可以使口碑营销事半功倍

不同客户对一个组织影响的重要程度也不同。在口碑营销策略中，“意见领袖”是指那些对产品或服务了解更多并且其观点可以频繁影响他人消费态度和行为的人。

相对其它普通用户，意见领袖更愿意与别人讨论自己对产品和服务的看法，获取信息的渠道更多元，更愿意参与社会活动，因而他们消息灵通并能广泛施加影响。他们通常比较外向、自信，是新产品或服务推向市场初期阶段的最早尝试者。汽车企业的营销人员如果在策划传播或公关等营销活动时将重点放在这群用户身上，将会取得事半功倍的效果。

通过这些手段，企业可以有效地树立口碑形象，无形中增强产品的竞争力，从而实现营销的最终目标——赢取客户。

