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前言

　　第一章　众口烁金：口碑传播的神奇效应　　四、主动创造良好的口碑效应　　口碑是自发形成
的，但好的口碑更需要企业自己主动制造并培育。
在主动创造良好口碑效应上，企业可以借鉴以下方法，如果应用得当，相信对产品或服务好口碑的形
成会有所帮助。
　　1．以服务去创造口碑　　为什么服务容易“制造”并培育口碑呢？
　　首先，服务是一个长期性、细致性、高度接触的工作，同时服务细节最能体现企业对客户的关怀
，不仅仅是物质上的服务，还有情感上的付出。
而口碑的形成往往也需要一个过程，要征服消费者就得让顾客心服口服。
　　其次，服务是创造良好口碑的关键环节，也是顾客尤为关注的问题。
　　营销的目的就是要通过优良的服务来赢取消费者的口碑，不但要让使用过产品的顾客在消费人群
中产生原子能裂变般的口碑效应，还要尽可能长期缔造顾客的忠诚度。
不但要为顾客提供最周到的全程式服务，来赢得消费　　者的认可，还要用增值服务、差异化服务、
创新式服务等特别服务去征服客户。
　　2．以情感去创造口碑　　我们知道，品牌有物质层面与精神层面，消费者需要的也不仅仅是功
能上的满足，前面已经讲过，现在顾客对产品或服务的功能性的需求已经不是他们选择产品或者服务
的唯一标准，他们更关注其产品或服务附加的价值，很重要的一点就是情感以及精神上的满足。
因此，在口碑营销中，情感非常重要。
　　3．以公益行为去创造口碑　　公益行为容易树立企业品牌的良好形象，使企业获得良好的社会
美誉度，尤其对于公益行为的受益群体，往往会成为品牌口碑的传播者。
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内容概要

本书针对这几年口碑营销的迅速发展，从解析口碑营销为什么能在当前营销环境大行其道的背景出发
，为读者详细介绍了有关口碑营销的过去、现状、发展趋势，系统地向读者讲解了口碑营销从策划、
执行到细节管理的各个环节，并结合书中大量经典的案例详细介绍了口碑营销在营销实战中的具体运
用。
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作者简介

祁定江，笔名林飞，本土市场营销理论研究专家，实战派企业管理咨询专家，专职于企业营销咨询顾
问多年，中国营销传播网，博锐管理在线等多家知名行业网站专栏作者。
创作有个人专著《口碑：怎样让顾客成为你的推销者》、《错位：详解中国企业管理者常犯的32个错
误》。
其精湛独到的本土化营销理论，在国内市场营销研究领域影响深远。
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章节摘录

　　第一章　众口烁金：口碑传播的神奇效应　　四、主动创造良好的口碑效应　　口碑是自发形成
的，但好的口碑更需要企业自己主动制造并培育。
在主动创造良好口碑效应上，企业可以借鉴以下方法，如果应用得当，相信对产品或服务好口碑的形
成会有所帮助。
　　1．以服务去创造口碑　　为什么服务容易“制造”并培育口碑呢?　　首先，服务是一个长期性
、细致性、高度接触的工作，同时服务细节最能体现企业对客户的关怀，不仅仅是物质上的服务，还
有情感上的付出。
而口碑的形成往往也需要一个过程，要征服消费者就得让顾客心服口服。
　　其次，服务是创造良好口碑的关键环节，也是顾客尤为关注的问题。
　　营销的目的就是要通过优良的服务来赢取消费者的口碑，不但要让使用过产品的顾客在消费人群
中产生原子能裂变般的口碑效应，还要尽可能长期缔造顾客的忠诚度。
不但要为顾客提供最周到的全程式服务，来赢得消费　　者的认可，还要用增值服务、差异化服务、
创新式服务等特别服务去征服客户。
　　2．以情感去创造口碑　　我们知道，品牌有物质层面与精神层面，消费者需要的也不仅仅是功
能上的满足，前面已经讲过，现在顾客对产品或服务的功能性的需求已经不是他们选择产品或者服务
的唯一标准，他们更关注其产品或服务附加的价值，很重要的一点就是情感以及精神上的满足。
因此，在口碑营销中，情感非常重要。
　　3．以公益行为去创造口碑　　公益行为容易树立企业品牌的良好形象，使企业获得良好的社会
美誉度，尤其对于公益行为的受益群体，往往会成为品牌口碑的传播者。
　　4．以品质去创造口碑　　有句话叫“酒香不怕巷子深”，关键是酒要香。
没有让顾客满意的产品质量，良好的口碑只能是空谈。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　什么才是最有效的传播手段？
 30天一次交易让顾客终身成为你的推销员！
让你的产品变得有口皆碑！
 口碑营销——用别人的嘴树自己的品牌！
 《口碑营销——用别人的嘴树自己的品牌》通过大量生动的案例，对当前营销界的热点——口碑营销
，进行了非常系统的阐述，不失为企业进行口碑营销策划的好的借鉴工具。
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