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关键问题 

 什么是品牌?  

 为什么設計和管理品牌體驗是成功關鍵 

 市场变化和趋势对品牌体验的影响: 聚焦中国 

 OEM为什么很难建立和发展品牌 

 在大湾区建立和管理品牌应该注意什么 



市場營銷新實踐 

 
-共同創造價值 

-幸福感 

-全渠道 

-全面的顧客體驗 

-個人消費轉移往集體消費 

  

 
要求企業改變管理思維，分析的視野及方法。 

評估表現的指標、戰略及管理行為 

首先我们要注意 => 



品牌的作用 
-品牌產品或服務解決消費者個人的核心需求 

-社會認同（Social Recognition/Social Acceptance） 

-心理需求：個性（Personality） 

                   個人價值表達（Self-Expressive）：我是誰（Self）， 生活風格（Lifestyle） 

  

社會日益富裕，百姓解決生活及生存需求後，心理及精神需求上升，加上科技
社會價值觀及次文化和零售環境的變化，對具質量生活方式的需求強烈，豐富
及全面的品牌體驗為大勢所趨。 

为什么我们对品牌感兴趣? 



品牌是公司的资产 



什么不是品牌? 

I. What is a Brand? 
 
 什么是品牌?  Versus 

=>What is a brand to customers? 



A. 传统定义： 

 品牌是名字，词语，标志，符号或设计，或以上元素的组
合，使卖家能藉之界定其产品或服务，使与竞争对手的同类产
品或服务相互区分。(AMA) 

B. 抽象的定义： 
 “品牌是扎根于顾客脑海中对某此些东西的感知实体
(Perceptual Entity)，根源于现实，却反应某种感知，甚
至反映顾客的独特性。”(Kevin Keller, 1998)  
 
* 广告顾问公司遂把品牌定义为：「产品、服务或企业通过市场沟
通活动发放资讯的总和。」（例如Mercer Management） 



Brand Management – A Conventional 
Approach传统的品牌战略管理 

 Ａ．Market Segmentation市场细分 

 Ｂ． Positioning定位 

 Ｃ．Marketing Mix市场营销组合整合 

     D．Corporate Culture企业文化 

    Ｅ．Evaluation评估 



如何创建品牌? 

Major activities主要投资于那些活动/元素? 

 Brand name 命名 

R&D 研发 

   Product产品 

   Package包装 

Advertising广告 

PR公关 

Recently 近年: 
- People人 

-Corporate culture企业文化 

-Technology科技 

-Corporate responsibility社会活
动/公民责任 

http://2.bp.blogspot.com/_Co-NcLNyFP4/Sh1sM2lrvaI/AAAAAAAAGjU/08fDlTQ4u6w/s1600-h/benefit+beauty.jpg


这是否足够? 
 

- Channels渠道 

- Operation/service policies政策 

- Management mentality, management 
and operation systems, process管理思维、
制度、过程 

- All other touch points品牌接触点 

 

Which level is adequate?那一水平
才算足够? 



品牌是=> 
• It is a collection of perceptions in the mind of the 

customer based on his/her learning, purchasing, 
consumption, and relationship experience with the 
brand. Based on such perceptions the customer is able 
to perceive the values delivered by the brand. 

品牌是顧客根據對某品牌的整束包括學習品牌，購買品牌消費品
牌和與品牌發展和建立關係後的不同範圍的總體體驗，並根據
此種體驗感受到此品牌為真帶來的價值（包含利益和好處） 

 

I.什么是品牌？ 



Promised value 

品牌承诺的价值 

+ Associated Value 

   品牌联想的价值 

II.什么是品牌品牌承诺价值？ 



Value 价值 
 Functional Value/Benefit 

 Emotional/Psychological Value/Self-expressive Benefits 

 Social Value 

A strong brand deliver the following values to 
customers as promised 品牌讓顧客感受到： 

- 功能價值 / 利益 

- 情緒 / 心理價值  利益 

- 社會價值 



The Secret of Successful 
Branding 
品牌和创建管理要我们 
 
Design設計and Manage管理品牌
體验 

 
 設計和管理品牌體驗是成功關鍵 



 Building and managing brands: The secret of 
success is to know how to design and manage 
brand experience品牌和创建管理要我们設計and管
理品牌经验 

 Customers base on brand experience to perceive 
the value of the brand 

 What is brand experience? 
 

III.品牌體驗和价值 
Brand Experience and Perceived Values 

設計和管理品牌體驗是成功關鍵 



甚么是品牌体验？ 
- 从5方面看品牌体验(Schmitt) 

•感觉 

•触觉 

•思想 

•行为 

•联系 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

不同阶段的所有接触点都需要你去妥善管理，由购买前、购买/享用，
以至购买后(包括建立关系)等。 

品牌经验 

购买前 

购买时 

购买后 

建立            
关系 

品牌接触点轮子 



界定关键接触点 

=>利用客户体验旅程图 



https://www.brightvessel.com/ecommerce-customer-journey-map/ 



https://www.buyerbrain.com/our-solutions/customer-journey-mapping/ 



IV. 消费与市场趋势 



https://www.researchworld.com/top-10-global-consumer-trends-2020/ 

Research World 

2020年全球消费趋势 



中国消费者显示相同的变化且更广更深入和全面 
 

 

 

 

带动消费者零售在营运、战略、布局和选址，推顾客服务、市场信息的
收集及利用上的重大变化 



社区商场 

景点商场 

社交电商 

网红/主播·直播 

到家零售 

数字金融 

 

线上信息搜集行为 

宅家购物 

非接触配送 

跨境采购 

平台交易 

外卖服务 

远程定制 

在线设计 

个性化服务 

炫耀性消费 

 

硬”变化 

“软”变化  

2018年以来，国内零售市场及消费者行为的重要变化 

新零售 



产业互联网 
 

研发 + 供应链 + 生产 + 物流 

新供应链  + 新制造（思维、过程） 

消费互联网 

(传统·社交·搜索） 

 

全渠道、新零售、品牌社区、口碑、服务、
市场信息 

价值共创 

售卖生活 

品牌承诺价值, 个性化 , 幸福感 

数据化 ================互联网化 =================智能化 

中国零售市场大趋势 



Dec 18, 2020 

我们不应该停留在售卖产品或服务的思
维上，成功的品牌在售卖生活！ 





目前的新零售多聚集给①及②两范畴 

1.数据供应
链及物流 

2.数码商店 

3.数码营销 4.数码服务 







我们11月的调查结果 

 产品因素 

 主播 

 呈现的生活方式 



数码营销/数字营销时代  





https://mrmw.net/mapping-digital-consumer-trends-making-sense-digital-consumer-behaviour/ 



https://www.smartinsights.com/managing-digital-marketing/marketing-

innovation/6-essential-marketing-trends-for-2020/ 

所需的数字营销技巧  



全渠道的概念 



疫情及中國消費者習慣的改變，呼喚有針對性的全
渠道戰略，豐富及提升品牌體驗 

  

3大全渠道消费群体 
=》利用整合的全渠道消費群 

=》主要利用移動渠道的消費群 

=》圍繞興趣而衍生的全渠道消費群 

 



全渠道與品牌接
觸點： 

 
-實物接觸點 

-數碼及社會媒介接
觸點 

-人本接觸點 

 

 

 

 
 

例如：如何整合線上線
下信息搜尋及購物體驗？ 

全渠道下實體店仍重要
嗎 



大灣區消費者行为的变化 



消费构成的改变 
(Changes in Consumption 

Pattern) 



Q17: 根據下列因素對您個人在網上消費的決定的影響程度，評價
它們的重要性 

男 女 總體 

a. 產品價格 5.39 5.29 5.33 

b. 產品質量 5.88 5.85 5.86 

c. 產品的時尚性 5.21 5.18 5.19 

d.與個人形象氣質相配 5.42 5.42 5.42 

e.購買的方便性 5.56 5.54 5.55 

f. 配送服務 5.50 5.50 5.50 

g.購買時的服務質量 5.59 5.61 5.60 

h.朋友的推薦 4.98 4.94 4.96 

i. 促銷優惠的吸引力 5.21 5.07 5.13 

j. 線上帶貨主播的產品銷售技巧 3.98 3.92 3.94 

k. 搶先/秒殺等促銷活動 4.55 4.45 4.49 

l. 網站廣告的吸引性 4.28 4.23 4.25 

m. 提供給忠誠客戶的優惠 5.15 5.12 5.13 

n. 是否有退貨/退款服務 5.49 5.47 5.48 

o.品牌的普及度 5.34 5.22 5.27 

p.網上對這品牌的評價 5.35 5.39 5.38 

q.主播對這品牌的評價 4.06 4.04 4.05 

 大灣區消費者線上購物所注重因素 



Q17: 根據下列因素對您個人在網上消費的決定的影響程度，
評價它們的重要性 

15-24歲 25-34歲 35-44歲 45-54歲 55-64歲 65歲以上 總體 

a. 產品價格 5.29 5.42 5.28 5.26 5.29 5.00 5.33 

b. 產品質量 5.90 5.88 5.87 5.65 5.71 4.71 5.86 

c. 產品的時尚性 5.32 5.16 5.15 4.90 5.39 4.29 5.19 

d.與個人形象氣質相配 5.52 5.43 5.34 5.25 5.36 3.57 5.42 

e.購買的方便性 5.55 5.58 5.51 5.43 5.61 5.14 5.55 

f. 配送服務 5.48 5.52 5.54 5.40 5.68 4.43 5.50 

g.購買時的服務質量 5.66 5.57 5.62 5.49 5.78 5.00 5.60 

h.朋友的推薦 4.91 5.00 4.94 4.99 5.21 4.29 4.96 

i. 促銷優惠的吸引力 5.10 5.14 5.13 5.20 5.00 4.43 5.13 

j. 線上帶貨主播的產品銷售技巧 3.94 3.94 3.94 3.95 3.96 3.57 3.94 

k. 搶先/秒殺等促銷活動 4.53 4.52 4.44 4.37 4.14 3.86 4.49 

l. 網站廣告的吸引性 4.23 4.22 4.35 4.22 4.32 4.14 4.25 

m. 提供給忠誠客戶的優惠 5.17 5.08 5.13 5.11 5.57 4.71 5.13 

n. 是否有退貨/退款服務 5.54 5.48 5.48 5.24 5.50 4.00 5.48 

o.品牌的普及度 5.36 5.24 5.27 5.17 4.93 3.86 5.27 

p.網上對這品牌的評價 5.55 5.39 5.24 5.07 5.07 3.00 5.38 

q.主播對這品牌的評價 4.16 4.03 4.00 4.02 3.43 2.86 4.05 

 大灣區消費者線上購物所注重因素 

*數據原始題目為問卷中題目Q17 



 大灣區消費者常用線上搜索平台及購物平台 

淘寶 京東 百度 小紅書 天貓 

五大常用搜索平台 

淘寶 京東 天貓 唯品會 拼多多 

五大常用下單平台 
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大灣區消費者最看重香港產品/服務的哪些方面？ 

 影響大灣區消費者選擇香港品牌/服務行業的因素 

*數據原始題目為問卷中題目Q1b 

大灣區消費者看重： 

1. 質量是第一考量標準 

2. 品牌口碑非常重要 

3. 是否有促銷也會影響購買 



1. 電視廣告 

14% 

12. 朋友介紹 

13% 

14. 購物商場/中心 

12% 

6. 網上購物平台 

10% 
13. 在港旅行 

9% 

9. 微信公眾號 

7% 

10. 手機廣告 

7% 

3. 雜誌廣告 

5% 

11. 網上產品/服務專門網站 

5% 

7. 網紅KOL 

4% 

8. 展覽會 

4% 

4. 戶外廣告 

4% 

2. 報紙廣告 

3% 

5. 公關活動 

2% 
15. 其它 

1% 

*數據原始題目為問卷中題目Q9 

五大渠道： 

1. 電視廣告 

2. 朋友介紹 

3. 購物商場/中心 

4. 網上購物平台 

5. 在港旅行    

 大灣區消費者了解香港品牌的渠道 

口碑，線上線下的協調性宣
傳乃重要的信息渠道。 



Q4: 對以下關於香港產品/服務品牌的描
述，請您以7分為標準進行評分。 

深圳 惠州 廣州 佛山 肇庆 澳门 江门 珠海 中山 东莞 總體 

a 具良好的質量 5.08 4.98 4.79 5.03 5.04 5.00 5.65 5.27 5.73 4.99 5.11 

b 設計創新 4.56 4.47 4.64 4.85 4.89 4.75 5.06 4.88 5.46 4.57 4.76 

c 更重視維護顧客關係 4.26 4.22 4.33 4.24 4.57 4.60 4.98 4.69 5.35 4.44 4.51 

d 服務較好 4.48 4.34 4.56 4.47 4.71 4.52 5.27 4.67 5.62 4.58 4.67 

e 物有所值 4.92 4.87 4.73 4.86 4.87 4.83 4.92 4.87 5.76 4.83 4.92 

f 廣告較有吸引力 4.29 4.24 4.69 4.25 4.75 4.53 4.47 4.32 5.54 4.14 4.49 

g 更貼近潮流 4.79 4.76 4.66 4.74 4.93 4.69 4.98 4.75 5.58 4.59 4.82 

h 可以讓人覺得我較有品味 4.36 4.29 4.66 4.61 4.73 4.43 4.66 4.52 5.69 4.54 4.60 

I 聲譽較高 5.05 4.86 4.51 4.78 4.76 4.61 5.35 5.13 5.21 4.93 4.90 

j 誠信度高 5.09 5.04 4.70 4.92 4.99 4.89 5.57 5.15 5.45 4.99 5.05 

k 香港品牌讓人有信心 4.75 4.70 4.71 4.64 4.78 4.53 5.13 4.96 5.51 4.69 4.81 

l 總體而言，我對香港品牌是滿意的 4.99 4.92 4.86 4.85 4.95 4.90 5.09 4.98 5.61 4.73 4.97 

m 我對香港品牌是有好感的 4.90 4.81 4.82 4.66 4.82 4.74 5.01 4.86 5.72 4.68 4.88 

 消費者對香港品牌的體驗和認知 

 優勢並不明顯 



全渠道零售 + 数码营销 + 品牌体验设计 ==》全面品牌管理 

思路 视野 行为  



品牌管理新範疇 

全方位创建和管理品牌 

-定位 

-產品(設計及功能) 
-整合性市場溝通(大眾 

廣告、公關及會議市場
推廣) 
-企業文化 

-價格 

-分配\銷或服務渠道 

-地區為主的服務 

-服務設計 (過程及顧
客) 
-各種有形的品牌元素) 

 

透過參與服務 

產品驅動 顧客經驗驅動 

註明﹕內在因素並不包括在內, 版權者﹕陸定光博士 

主要建立 

透過社會媒體 

顧客社區 

流動電話
及錄影 

谷歌、網絡、面書、
youtube 



品牌战略 
-品牌定位
(Positioning) 
-市场区分
(Segmentation) 
-目标市场
(Targeting) 
-组合战略 
-运作及管理流程组
织架构 

品牌驱动力量 
(Brand Drivers) 

 

品牌体验 
(Brand Experience) 

通过管理策略为企业和顾客创造更多价值 

品牌组织及流程 (Organization and Process) 

品牌健康评估及监察(Brand Audit and Evaluation) 

品牌管理架构Brand Management Framework 

品牌资产 
品牌资产带来更多的品
牌价值,并有助品牌延伸 

品牌创建及管理能力(Brand management Capabilities) 
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全面的自創品牌商業模式(一) 

核心能力 

基本結構 

合伙人人際網
絡 

能力配置 

    生產管理能力 

設計及創新能力 

供應鏈管理能力 

物流管理及配送能力 

质量管理能力 

采购管理 

資訊管理能力 

成本結構 

資金成本 

市場資產 

    顧客資料/認識 

品牌資產 

市場溝通渠道 

銷售渠道 

市場觸覺 

品牌管理能力 

營銷管理 

提供 

品牌承
諾價值 

盈利管理 財務管理 

目標顧客 

V. Business Models and Branding 
 品牌和商業模式 



OEM代工生產商業模式 

核心 
能力 

訂單管理 

合伙人人際網絡 

能力配置 

生產管理 

採購及原材料管理 

生產過程設計 

生產優化管理 

生產平台 

物料再用 

設計及創生能力 

供應鏈管理能力 

物流管理能力 

倉庫管理 

 

成本結構 

資金成本 

提供 

(製成品) 

收入 財務管理 盈利 

價值 

質量 

價錢 

配合度 

靈活性 

+ 



兼營原創設(ODM)計的代工生產商的商業模式 



兼營原創設計(ODM)的代工生產商的商業模式(二) 



- The End - 


