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2002年入春以来，正当人们饱受沙

尘暴危害之苦时，海尔及时推出了“防沙

尘暴I代”商用空调，给处于沙尘之中的

人们带来了重新享受清新生活的希望。

据悉，在海尔“防沙尘暴I代”商用空
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调推向市场的两周时间内，仅在北京、西

安、银』iI、太原、天津、济南等十几个城市

就卖出了3700多套：部分城市甚至出现

了产品供不应求的局面。仅凭“防沙尘暴

I代”空调，海尔商用空调3月份的销量

便达到了上年同期的147．8％。

不久前，在刚刚结束的第一届合肥龙

虾节上，海尔推出的一款洗虾机又引发了

抢购热潮，上百台洗虾机不到一天就被当

地消费者抢购一空，更有许多龙虾店经营

者纷纷交定金预约购买。为什么海尔每推

出一款新产品，都能引发抢购热潮，受到

消费者的热烈欢迎呢?有人说，海尔有一

双独特的“市场眼”，它最善于发现市场，

捕捉商机。但我认为，把这一切归结于其

独到的“市场眼”并不确切。因为，眼睛人

人都有，赚钱的欲望人人都有，但不一定

人人都能发现市场里所蕴藏的商机。这需

要一种信念，需要一种责任感，需要一种

全身心为用户服务的理念。企业每开发一

种新产品(指受欢迎的产品)，都是能够满

足消费者的某种需要，或者能够帮助消费

者解决某种问题的。而消费者的需要也

好，困难也好，是需要企业设身处地用

“心”去体察的。海尔的成功正是由于它具

有一颗忠诚于客户、服务于客户的赤子之

心。

近年来，企业为获得客户的忠诚度，

其营销策略可以说花样翻新，诸如品牌营

销、情感营销、关系营销、反向营销等等，

但真正成功的企业并不多。分析其失败的

原因是多方面的，最根本的一条就是企业

对客户的不忠诚。安徽当涂曾较早生产出

了擦皮革巾，并一度获得了金牌。但是，金

牌到手后，这种产品的质量便每况愈下，

企业对用户的忠诚度在一点点儿丢失，最

终丢失了自己的品牌，丢失了自己的市

场，丢失了企业的生存之道。诸如此类的

例子俯拾皆是，令人痛心。

那么，海尔是怎么做的呢?

张瑞敏曾这样说，企业主要不是卖，

而是买，买客户意见，再根据客户意见改

进，最后购进客户的忠诚度。寥寥数语道

出了企业的营销本质，那就是“忠诚心”和

“忠诚度”。并且首先必须是“企业忠诚于

客户”，然后才能赢得“客户对企业的忠

诚”。

海尔为了更准确、更及时地把握消费

者的需要变化，与全国各大商场联手，由

商场根据用户的意见和建议提出要求，海

尔再有针对性地组织设计和生产。

管理大师杜拉克指出：“营销的目的

就是使推销成为多余。营销的目的在于深

刻地认识和了解顾客，从而使产品或服务

完全适合顾客的需要而形成产品自我销

售。理想的营销会产生一个已经准备来购

买的顾客，剩下的事就是如何便于顾客得

到产品或服务。”这就是说，成功的营销有

一个前提条件，即企业对客户的深刻认识

与了解，了解他们的困难，了解他们的需

要，了解他们的爱好，然后以此为切入点，

进行产品的研发、生产与销售。

从小小神童及时洗，到洗地瓜的洗衣

机、打酥油的洗衣机，再到洗龙虾的洗虾

机，乃至“防沙尘暴I代”商用空调，无不

体现了海尔对消费者需要的体察入微。海

尔仿佛就是为解决消费者的难题而存在

的。不仅如此，海尔凭借自身强大的研发

能力和超前的技术储备，在自己所从事的

领域内坚持高技术、高起点，始终以高质

量的产品为消费者创造着高品质的生活。

世界扭亏高手unisys掌门温白克说：

“一家企业要成功，关键是一定要爱护你

的员工，并帮助他们，否则他们也不会帮

助你的企业。对待员工一定要诚实，要有

一致性，不能朝令夕改，一定要把你的心

拿出来给他们看，要心心相印。只有在这

种情况下，他们才会跟你走。”这是从管理

的角度讲的。那么，从企业营销的角度讲，

笔者认为，一家企业要成功，关键是一定

要尊重你的客户，爱护你的客户，帮助你

的客户，对待你的客户一定要真诚，一定

要把你的心拿出来给他们看，要心心相

印。只有在这种情况下，他们才会跟你走，

才会成为你最忠诚的客户。

海尔从当初一个亏空147万元的集

体小厂，发展成为2001年全球营销额实

现602亿元的中国家电第一品牌，并在全

世界获得越来越高的美誉度。其产品也从

1984年的冰箱发展到拥有白色家电、黑

色家电、米色家电在内的86大门类

13000多个规格的产品群，并出口到世界

160多个国家和地区。取得这样的成绩，

靠的是什么?靠的就是海尔对用户的“真

诚到永远”。
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