
   

 

浅议营销过程中的尊重意识 

文/冯 杉 

   当不断的降价吆喝和铺天盖地的广告也没能扩大产品的销量时，企业开始报怨，消费者怎么
啦？其实，这不是消费者的错，企业只有加强自身对消费者的了解，尊重消费者，才能赢得消费
者。 
   “尊重”，一般而言，包括自尊和受人尊重两个方面，自尊是个人实力、能力和自信心的表
现，受人尊重则表现为别人对自己的尊重，赏识，关心，重视和良好评价。两者互为因果，自尊才
能受到别人的尊重，有自尊才能给予别人以尊重。在市场营销中，尊重就是通过发现交往对象不同
的需求，并不断地使他产生精神上和物质上的满足感和自豪感的过程，消费者或潜在消费者在获得
这种满足感和自豪感的同时，也会对企业回报好感和尊重。在此，本文要讨论的是营销过程中对顾
客或潜在顾客或公众的尊重问题。 
笔者通过观察,常见的不尊重消费者的方式大至有以下几种。 
   一．泛滥的广告信息侵扰着消费者 
   近年来，随着广告业的发展，各种广告铺天盖地，根据有关统计结果显示，一个人一天通过
报刊、招贴、电影、电视、网络等各种渠道要接受几百条甚至上千条广告信息，消费者被这么多的
广告信息侵扰着。很显然，广告信息发布者忽视了消费者的心理问题，即各类环境对消费者行为的
影响，只把问题放在对受众认知状态和过程的测量上。事实上,对这些广告，大部分顾客都会无视
他们的存在并且把其中的大部分内容忘掉。而对于一些连续重复几遍的广告，在资讯爆炸的今天，
在消费者迅速喜新厌旧的现在，还能有多少说服力，实在值得怀疑。如果广告没有针对消费者的真
正需求，充其量只是造个声势，而这种声势实在是对消费者承受心理的巨大考验，是一种极端的不
尊重消费者的作法。 
   二．不断的降价降掉企业的诚信 
   市场竞争是企业综合实力和多种要素的竞争，是产品种类、质量、价格和服务的竞争，需要
多种竞争手段的综合运用。但品种、质量和服务水平的提高需要企业的长期努力，而通过降价来竞
争则最简单有效，更能立竿见影。随着技术的进步和成本的下降，适度的降价也自然成为进一步扩
大市场的重要手段。但是接连不断的降价却实得其反。从企业角度看，价格战会影响企业本身的收
入和利润，从消费者的角度看，一方面，价格战在一定程度上影响了企业的诚信，不断降低的价格
使客户不知道企业的正常价位到底是多少，反认为企业牟取了暴利，甚至认为无理由地变换价格是
欺骗消费者。甚至于，价格战还增强了一些人的投机心理，影响了客户的正常消费。另一方面，价
格战也是对已经消费产品的消费者的蔑视，从心理学角度讲，消费者希望自己买到的东西价格在不
断的上升，如果说价格在不断的下降，则会产生失落感和后悔感，从而失去对企业的信任。没有诚
信，何谈尊重？ 
   三．产品质量信任面临危机 
   从一般意义上讲，尊重消费者应首先保证产品质量。从大件的房地产商品到小件的一般生活
日用商品，不断出现的质量问题，不断地给消费者传递着产品不可信任的信息。如在食品行业里出
现的“苏丹红”事件，这关系到消费者身体健康和生命安全的头等大事，严重打击了消费者的购买
信心，使消费者有一种谈“食”色变的感觉。其实，简单的产品质量安全后面蕴涵着深刻的思想根
源，即拿消费者的生命在开玩笑。这种忽视安全甚至以劣充好不仅是不尊重消费者的生命，同时也
是不尊重企业自身的生命。只有保证产品质量可靠，才是对消费者真正的尊重。 
   四．危机时刻站在消费者的对立面 
   我们希望企业不要犯错误，当然，犯了错误也不怕，只要我们有改正错误的信心和决心，有
一颗对消费者负责任的心，同样能赢得消费者的认可。但是，，很多企业包括一些以前有良好品牌
效应，曾经赢得消费者尊敬的企业，表现得实在让人不敢恭维。从丰田路霸汽车广告片，到立邦漆
的盘龙滑落广告，接着是耐克公司的“恐惧斗室”等等。这些跨国企业这种不考虑消费者在民族情
结上的感受，最后是顶不住市场和舆论的压力了才做出退步。哪有丝毫尊重消费者的感情？ 
   五．服务意识急待提高 
   服务意识是通过服务态度表现出来的，而服务态度是连结消费者和企业情感的纽带，我国的
服务业较几年前已有了很大的改观，但服务投诉案件增多，一方面是消费者维权意识的增长，一方
面也说明企业在服务上做的还不够。相反，有的企业或商家，表现出一幅假尊重的态度，他会用笑
脸接待着你，有的甚至热情洋溢地恭维你，称赞你有眼光，这东西就是专门为你准备的，你如不买

 



就负了他的苦心似的，有的夸大产品的功效或售后服务的范围。但是付费之后，态度就来一个一百
八十度的转变，让你后悔不已，很有挫折感。对第一种态度，消费者当然是敬而远之。对第二种态
度，他会铭记在心，决不会再来消费你的商品，除非你真正表现出尊重消费者来。 
   以上从消费者的角度出发，对企业营销活动中尊重意识的粗浅探析，我们不难发现，要想赢
得顾客的信赖和惠顾，最主要的是尊重顾客的自尊心。尊重与被尊重互为因果，让消费者感觉自己
受到了真正的尊重，他们就会对企业报以欣赏和忠诚，并由此成为企业和消费者形成良好沟通的桥
梁。而企业首先是这座桥梁的建设者(作者单位：西华大学管理学院) 
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