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《如懿传》是在《甄嬛传》大获成功后想扩大“战果”
的行为，但和《甄嬛传》《延禧攻略》都是古装职场剧不
同，《如懿传》是古装言情剧。这样的言情剧，已经没什么
新意了，几年前十几年前就拍了一批又一批。

《如懿传》的女主角一出场就是贵族，备受乾隆关注，虽
然有点委屈成了侧福晋，但并非皇后富察压迫的，加上周迅的
语调很强势，一点都不可怜，很难激起普通人的共鸣和代入
感。《延禧攻略》中的魏璎珞则是普通人的代言人，一出场就是
要复仇。她反应快，眼神快速流转，口齿清晰利落。她忠诚（对
富察皇后忠诚），义气（皇后死后都要代为复仇），不巴结乾隆
（表现了自主性），不轻易被欺负，总会想出办法反败为胜。
影视就是造梦，普通人在生活中无法实现的想法，无法达到的
人生高度，借助影视就可以“实现”。现实中受到委屈和欺侮，
魏璎珞代我们勇敢地反击了现实。

同样道理，一家企业是用户导向，还是业者导向，影响
至关重要。

亚马逊创始人贝佐斯曾表示：“用户是亚马逊的基石，
是亚马逊最重要的武器。”亚马逊“客户至上”的理念，包
括为客户创造最优惠的价格、最全的商品种类，在全球各地
建设仓库，尽量创造最快的配送与最优质的服务、个性化定
制的页面等。

海尔为了“基于用户”这个理念，把整个组织都打碎
了，一家8万人的企业裁掉了6万人，变成了2万人，3个人
就是一个经营单元，使得这家传统的家电制造企业，可以成
为今天在世界上产生自己价值的一家企业。

乔布斯有一句名言：“消费者不知道自己的需求是什
么。”如果一味去满足用户的需要，局限于“是什么”之类
的问题，而不是基于用户需求分析回答“为什么”之类的问
题，那么解决方案将会止步于满足用户浅层需求，企业也会
陷入决策困境。如柯达最先把数码相机推向市场，但却一直
困扰于用户是要胶卷还是数码技术这一“是什么”的问题，
而没有从“为什么”角度思考用户为什么需要“柯达时
刻”。如果柯达能够不断寻找用户的真正需求，也许不会这
么快走向衰败。

用户思维是互联网思维中最核心的，它是指在价值链各
个环节中都要“以用户为中心”去考虑问题，并主张以用户
思维代替客户思维。

什么叫用户思维，就是你卖东西的时候，你卖的东西有
什么性能不重要，重要的是你为用户创造了他们关注的价
值。

客户与用户，看上去只是一字之差，实质却大为不同。
客户是付钱者但未必是使用者，用户是使用者却未必付钱。
就像马上就要在中秋节“流行”的月饼一样，“吃的人不
买，买的人不吃”。

用户思维强调的是“以用户为中心”，这在培训行业里
常见，比如付钱的是公司老板或者企业HR，但参加拓展训

《如懿传》《延禧攻略》的启示

企业要有用户思维

最近看《如懿传》和《延禧攻略》，前者集结了周迅、霍建华、
董洁等知名演员，后者中的演员知名度较低，扮演女主角魏璎珞的吴
谨言等人都是年轻演员。意外的是，《如懿传》播出后评价不如预
期，其豆瓣评分是6.6分，落后于《延禧攻略》的7.1分。《如懿传》
虽然开播时数据抢眼，但随着口碑的下滑，热度随之下降。从微博微
指数走势来看，《延禧攻略》热度有较明显的上升，它的初期期望值
不高，但播出后给人惊喜成了现象级，而《如懿传》却因没达到观众
期望，口碑不尽人意。

为什么有很多大牌演员的《如懿传》比不过演员名气不高的《延
禧攻略》？一个原因是《延禧攻略》是顾客导向（观众），是用户思
维，而《如懿传》则是业者导向（制作公司）。

练的人员却是企业高管或基层员工；在做青少年培训时付钱的
是家长，参加训练的是孩子。

客户思维就要求企业在做营销方案时要考虑到企业老板和
家长的核心需求。而用户思维则是在实施现场培训中，你要了
解培训对象的层次、喜好、心理等，选择合适的训练项目，这
样才能得到更高的评价，获得更多的业务。

企业要有用户思维，需要关注用户需求，从微观的角度上
能够深入地去洞察，你到底为用户创造了一个什么样的价值。
如凉茶有很多功能，比如调解肠胃、美容养颜、消暑解渴等，
但是王老吉找到客户共同的一个痛点：怕上火。上火的内涵很
丰富，上火每个人都很害怕，凉茶成功地抓住了用户需求。这
就是从产品思维到用户思维的过渡。

9月13日，苹果公司推出三款iPhone新机型，尽管没有更
多的创新，但顶配版的 512G 的 iPhone XS Max 卖到了
12799元，堪称“史上最贵iPhone”。为什么苹果能卖这么贵，
而且一直这么贵，因为它是按体验定价。企业有一个定价习
惯，那就是按成品定价。产品如果成本100元，那么就卖120
元。奢侈品从来不用成本定价，而是用体验定价。企业家觉得
这个东西值多少钱不重要，重要的是客户觉得它能值多少钱。
我们要思考的是：我的产品能不能给客户一点不一样的感觉呢？

9月19日的云栖大会上，马云也谈到了建平台也需要“利
他”的用户思维。他说，新制造是DT（数据技术，对应的是
IT，也就是信息技术）时代思想的制造业。DT时代是以“利他
为主”的平台思想。平台不是规模，而是利他，是赋能其他
人，是为了让别人做得更好。有人觉得把企业做大了，自然会
变成平台。其实不然，只有让别人做得更好，让别人更强大，
才可能做成平台。
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