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内容概要

　　《麦肯锡季刊（2011年第3期）：乐观的中国消费者》向读者展示了《2011年度中国消费者调查报
告》的主要成果。
这一报告，是麦肯锡针对中国城镇消费者购买行为的概述，它研究了消费者的整体态度，休闲时间分
配和互联网使用等方面。
调研组对5大商品类别，包括服装、汽车、电子产品、食品饮料以及家庭和个人护理产品，进行了深
入调研。
58％的受访者预计来年收入将有所增长，这一比例在2010年仅为39％。
与这一信心相呼应的是消费开支的增加。
消费者或是购买了更贵的商品，抑或增加了购买的数量和频率。
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章节摘录

版权页：   插图：    每一个品牌都旨在提供一种不同的客户体验，从酒店员工如何接待客人，到客房
中提供的洗浴用品种类，方方面面莫不如此。
重要的是，对于每种类型的资产，喜达屋不仅要努力设计出所希望的客户体验，而且还要设计出如何
将这种体验实际提供给消费者。
因此，必须决定，需要在各个职能部门之问怎样进行协调，应该由谁来控制不同接触点的运行，乃至
消费者希望在企业网站上、在客户忠诚度计划发出的邮件中，以及在其他形式的沟通交流中都有哪些
内容。
 喜达屋酒店的经验着重表明了一个事实：尽管数字化接触点（如社交媒体）的影响越来越大，但有效
的消费者参与必须超越单纯的网上交流，还应该包括产品或服务体验本身。
维珍航空公司首席执行官Steve Ridgway说：“说到底，我们的飞机与所有其他航空公司的飞机是完全
一样的，如果我们能让自己的乘客高高兴兴地走下飞机，他们就会不断谈论这种体验，并让其他人也
来尝试，然后他们自己也会成为回头客——杖是一种非常有效的营销工具。
” 建立接触点 一旦一家企业设计好了与消费者接触的方式，它就需要有组织能力来提供这种接触：
增加员工，建立社交媒体网络基础设施，重组客户服务业务，或改变业务报告结构。
与市场营销相去甚远的一些职能部门往往会发挥重要的作用，因此，处于中心地位的一个或多个营销
团队可能必须到企业的其他部门去培训各种营销技能。
一家全球性能源企业就采用了这种做法，然后，当这些能力培训到位后，这些团队大部分就解散了。
 由于基于互联网的消费者参与要求企业创建“传播”媒体的迫切程度，分派建立接触点的职责正变得
日益重要。
一些企业已经组建了出版部门，以满足对企业网站、社交媒体、内部和外部出版物、多媒体网站、优
惠券和其他促销活动所需内容不断增加的需求。
例如，许多奢侈品企业组建了编辑团队，以使自己的品牌“社交化”：它们通过编写可以显著增加互
动频率和深度的博客文章、数字化杂志和其他内容，来改善客户关系。
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编辑推荐

《麦肯锡季刊:乐观的中国消费者(2011年第3期)》主要阐释了中国巨大消费市场的潜力，尤其是中高收
入者的消费观——将成为未来几年中国消费的主力军。
这些人最注重品牌（或名牌）商品，消费金额会逐年提高。
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