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到底什么是真正能够打动消费者的个性化营销？麦肯锡提出个性化价

值公式，即真正做到相关性、及时性和全渠道，同时努力保护用户隐私，

增强信任。 

顾客想要的与商家认为顾客想要的是一回事？ 

Naïve！ 

如果没有避开雷区，不但会收效甚微，还会让消费者产生“有人在盯

着我”的紧张不安之感。 

即便如此，企业还是义无反顾地扑向这块埋着雷的宝地。要知道，74%

的互联网用户对标准化内容心生反感，得当的个性化营销则会增加 10%到

30%的收入。 

那么问题来了——个性化营销的奥秘是什么，如何让消费者死心塌地

pick 你的产品？ 

——恐怕只有消费者心知肚明。 

因此，我们邀请了 60 名消费者，请他们用手机记录下两周内与各品

牌产生的 2000 条个性化交流体验。据此我们提炼出了消费者最为看重的

三个方面：一场成功的个性化营销一定具备最贴心的内容，在最恰当的时

机，以“全渠道”的方式给到消费者。 
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场景：商品推荐来了！ 

 

我开始在一个会员制网站上购物了，收藏了几件自己喜欢的商品。 
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他们发来一封邮件，为我定制了商品推荐，就好像为我专门开了家鞋

店，这太棒了！省得我草草翻遍整个网站。 
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这种购物方式太惬意、对消费者太友好了。而且紧跟季节潮流，之前

夏天给我推荐露趾鞋，于是我一口气连“败”三双！墙都不扶，就服他们！ 

当然，在对老顾客提供奖励或回报时，也别忘记个性化。例如，星巴

克推出 “超星星挑战”，系统会根据每一位忠实会员以往的消费习惯来定

制他们积分换取的奖品。 

场景：再来一束花吧！ 
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某鲜花品牌发来一条信息：“亲爱的李明，你和小丽的纪念日又要到

了，要再来一束你上次订的花吗？” 
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好险！我差点给忘了……如果现在再去别的地方买别的东西，该多费时

间啊…… 
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那条信息就像个“ 再来一束”的按钮似的。我一秒点进网站买了花！

超方便！ 

除了抓住顾客的大日子以外，还有许多方式提醒消费者不要错过心仪

的产品。例如在补货时，即时通知曾经浏览缺货页面的顾客，让他们可以

及时购买。 

场景：祝贺你跑完比赛！ 
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