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产品详情

口碑（Word of Mouth）源于传播学，由于被市场营销广泛的应用，所以有了口碑营销。有关研究表明，
如果南阳消费者对产品、服务不满，只有4%的人会向厂商抱怨，而高达80%的人则选择向亲戚朋友倾诉
，进而口口相传影响市场。所以，产品、服务的任何一点瑕疵都可能在市场上引起一场口碑风暴。

企常青营销顾问这里谈的网络口碑营销或者全网口碑营销，指的是互联网时代下的口碑营销，相对于传
统时代的口碑营销，网络口碑营销具有传播快，影响时间长等特点。经常有企业方咨询企常青全网口碑
营销怎么搞？企常青营销顾问在本文进行阐述。

策划网络口碑营销的要点

1.产品或服务有保证

要进行口碑营销，首先要做的功课就是为消费者提供非常好的产品与服务。企常青营销顾问认为，网络
口碑营销的本质不是靠创意取胜，也不是靠炒作来一鸣惊人，而是把优质的产品和服务体验传播出去，
产品和服务是口碑营销的根本。

2.企业品牌相关

策划口碑营销时，不管引爆点也好，还是策动的话题也罢，一定要与品牌有机结合。不能是生拉硬拽，
与品牌毫无关系。



3.传播正能量

口碑营销Zui后引发的一定是正能量口碑，不能适得其反。这就需要我们在策划阶段注意对风险的控制，
多准备几套应对的方案，不能让舆论偏离我们宣传的方向。

4.经得起推敲

不管方案如何策划，一定要经得起推敲，不能让人细品就有bug。

5.形式多样化

随着互联网的发展，网络平台不断演变，并且更加多样化，企常青认为口碑营销的形式也需要更加多样
化。如早期口碑营销Zui关注四大搜索和新闻媒体、问答平台、论坛社区，而近几年新增了双微一抖和小
红书等。

开展网络口碑营销的注意事项

网络口碑营销在网络营销领域里是一个非常重要的部分，口碑是人们对于企业的看法，也是企业Zui应该
重视的一个问题，所以开展网络口碑营销是迫在眉睫的。企常青营销顾问分享几点网络口碑营销实施中
的注意事项。

1、忽视产品和服务质量的提升——消费者不买账

“酒香不怕巷子深”，关键是酒要香。没有让顾客满意的质量和服务，良好的口碑只能是空谈。有的企
业，没有将精力放在提高产品的核心竞争力上，只一味地进行铺天盖地的广告宣传和大量的促销活动，
却往往没有取得很好的效果。有的企业，虽然曾经有过良好的口碑，却固步自封，忽视了对产品和服务
质量的提升，Zui终只能被激烈的市场竞争所淘汰。

2、缺乏营销道德——搬起石头砸自己的脚

随着市场经济的发展，人们知识水平的提高和消费经验的增加，消费者已经变得越来越理性，更加倾向
于向周围的人了解关于产品的信息，避免直接体验产品带来的风险和成本，因此，口碑营销也变得更加
重要。有的企业用所谓的“实际效果”来宣传，请了许多名人，却丝毫没有“名人效应”。相反，有的
企业在宣传的过程中对自己产品的缺点毫不避讳，实事求是地宣传产品的功能，却更能赢得顾客的信任
、带来良好的口碑。

企常青营销顾问表示，营销道德是企业口碑营销的前提。企业应首先保证自己宣传的客观性和真实性，
不能过分夸大自己的产品和服务。否则，很可能带来负面的口碑传播。



3、忽视公司内部的口碑营销——后院起火

很多企业在进行口碑营销过程中常将营销片面地理解为外部营销，公司内部的口碑营销容易被忽视。实
际上，如果企业的员工带着不满的情绪在为企业工作，效果是可想而知的。而且当这些员工在向朋友谈
到自己的企业时总是抱怨不断，他们作为信息源发出的负面口碑的效果要远比一般消费者大得多。而且
，这种对企业的抵触情绪必将对企业的正常生产带来影响。

4、缺少良好的负面口碑传播处理机制——火上浇油

口碑是一把双刃剑，既可以为企业带来口碑效应，也会由于负面口碑的传播带来负面影响。现代企业，
即使是一些大企业也往往容易忽视负面口碑传播的严重性，没有一套及时、正确地处理危机的机制，常
常会使企业遇到危机时愈陷愈深。

在国内，很多企业是在危机发生时Zui常用的做法是大门紧锁，拒绝一切采访，试图用各种手段蒙蔽消费
者，甚至连公司的很多内部职工都不知道到底发生了什么。这样“遮丑”的结果只能是适得其反，使企
业的形象和信誉更加受到消费者的质疑。

5、排斥营销推广——自食苦果

现在的很多企业一味地大量使用广告、推销、营业推广等营销手段，网络和信息技术的发展更加剧了这
种行为，但效果并不明显。于是有的企业抱着“酒香不怕巷子深”的心理，一味地埋头于产品的生产，
排斥广告、推销等其他营销手段，这样就会走向另一个极端。企业的营销应根据自己产品的特点来进行
，星巴克“口口相传”的营销策略未必适合其他的企业。

口碑营销专家迈克尔�卡佛基曾指出：“口碑是头脑中的低技术方法，但它却诉诸市场中所有高科技噱
头来实现。”可见传统营销手段仍是企业营销的一个重要的方面，口碑不是万&能的，企业的口碑营销
应将二者有机地结合起来。一个良性的口碑营销应该建立在产品品质和服务有保障的前提下，这样才能
形成持久而正面的口碑效应。

口碑营销越来越受到营销人员的重视，但如果忽视了上述问题，不仅口碑无法发挥其应有的营销作用，
还容易产生负面的口碑传播，给企业的营销带来困难。因此，在营销活动中，营销人员应对上述问题加
以注意，尽量避免这些问题的发生，对已发生的问题及时地进行纠正，使口碑营销的作用得以真正发挥
。

结语

实际上，口碑营销每一个企业经营必经之路，口碑强在营销事半功倍，口碑弱则营销工作徒劳无功，产
品、服务的任何一点瑕疵都可能在市场上引起一场口碑风暴。只有好的用户体验才会激发用户评论，这
是口碑营销的基石。
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