
体验式营销
主讲：王哲光

课程背景

随着消费者获得的资讯越来越多，传统的围绕商品本身的功能和特性的营销方式已经

不能在激烈的竞争中脱颖而出了，更多的企业开始从服务上下功夫，但人员的素质和服务

成本的增加导致企业的服务营销很难奏效，在这样的背景下，体验式营销应运而生，商品

和展示物、场景一样，都成为带给客户体验的道具，整个的营销过程围绕客户的体验设计

服务产品，关注消费行为中的感性和情感诉求，通过服务、展示物与客户的互动，创造出

值得消费者回忆的活动。这就要求服务者必须以客户需求为中心，倾听顾客的心声，建立

和推进客户关系，设计和传递优质服务产品，切实履行服务承诺，并能在出现服务瑕疵的

时候提供正确的服务补救，从而对营销人员提出了更高的要求，他们必须具备高超的表达

和沟通能力，具有强烈的自动自发的服务意识和帮助客户获得愉悦体验的技巧。不专业的

销售和服务人员往往是在“赶走客户”，今天的顾客已不能忍受不称职的销售和服务人员，

客户有更多的需要和面临更多的选择。客户希望销售和服务人员有深度的理解力和热情，

能帮助他们解决问题，并且是有效和可信赖的。

通过学习和实践本课程中的理念，您将改变对服务的看法，理解体验式营销作为一个

系统所需要的各部门所要采取的行动，找到激发每个人主动、热情服务的方法，发现工作

的乐趣，让客户得到更愉快的体验，企业的服务质量得以提升，您的个人生活得到改善，

更会增强您的成就感和荣誉感。形成职业人士特有的专业、精干、高效的一线服务形象，

将公司的品牌价值通过他们传递给客户。

课程目标
 掌握体验式营销的理念和原则，分析和制定有竞争性的体验式营销策略和方案；

 快速提升学员主动服务意识，引导正确优质服务理念，打造卓越体验式营销团队；

 围绕客户需求设计体验式服务产品，吸引客户体验的同时达成体验式营销目的；

 帮助学员了解优质客户服务的核心理念，掌握优质服务的标准和相关服务技能；

 帮助学员掌握正确处理客户投诉的原则和技巧。

 拥有高效沟通能力、执行力，从而提高工作效率和提升业绩。

培训用时



2天（每天 6小时）。

授课方式

通过“讲授—演练—分享—点评—感悟—突破”训练法，30%知识点剖析+30%案例研讨
+30%视频赏析和演练互动+10%总结、点评、纠偏使学员在完成一个个任务中体验和成长，
改变心智模式，促进企业体验式营销的开展和落地。

课程大纲

一、蓝海战略的选择——体验式营销

1、体验式营销的内涵
1）从商品营销到体验式营销
2）服务在体验式营销中的关键作用
3）战略体验模块：感官、情感、思考、行动、关联
4）体验杂型：个人体验、共享体验
5）体验式营销的流程
客户心理与需求研究-体验式产品-体验式信息传播-体验式情景设置-体验式活动组织

2、客户心理与需求研究
1）客户的感性与理性的购买动机
2）促使客户下决定的两个原因——远离痛苦、拥抱快乐
3）客户的七种购买心理
4）七种客户购买态度与情绪变化
5）八种客户购买行为
案例研讨：客户心理分析

3、围绕客户体验的产品营销策划
1）体验式产品营销策划的关键
产品定位与市场匹配、产品选择、产品组合、产品策略

2）制定体验式产品营销策略的依据
营销策略 、品牌定位 、服务体验、销量或利润 、生命周期

3）产品价值营销包装的手段
赋予涵义、场景应用、划时代产品、领先级、标志性、 针对型
演练：体验式营销产品策划

4、品牌附加值与客户认同
1）什么是真正的品牌
2）品牌的两大支柱——知名度、美誉度
3）如何构建品牌
品牌文化故事、品牌识别系统、品牌传播管理
品牌架构战略、品牌保值增值

4）品牌创造价值
企业的“人设”、说个好故事、打造传奇、拥抱互联网+时代

5）获得客户认同的八种体验模式

二、体验式营销中的服务意识

1、体验式营销对服务的要求



1）以客户为中心 

2）帮助客户解决问题 

3）迅速响应客户需求 

4）持续提供优质服务 

5）设身处地的为客户着想 

6）提供个性化的服务 

7）对客户表示热情尊重关注
2、体验式营销中的“四心”

1）四心——专心、细心、精心、爱心
2）四心的核心——专心致志拥有爱心
3）专注才能专业
4）精细化的内涵
教学影片：不可能的任务

3、体验式营销中的“四尽”
1）四尽——尽心、尽力、尽职、尽责
2）四尽的核心——责任胜于能力
3）如何理解责任
4）责任的背后

4、体验式营销中的“四谦”
1）四谦——谦虚、谦谨、谦和、谦让
2）以客为尊——谦虚面对客户
3）和为贵——谦和的客户关系
4）以退为进——面对客户谦让
案例研讨：客户体验为什么变差了

三、体验式营销设计与推广

1、体验式营销传播
1）有效果比有道理更重要——传播的本质
2）体验式营销传播策划的原则
确定受众、参与互动、准确表达、品牌联想、高潮不断、传播经济

3）如何做到有效传播
确定目标受众、确定传播目标、设计信息、选择传播渠道、编制预算、
营销组合决策、衡量营销结果、管理和协调整合营销传播

2、体验式营销主题设计
1）体验式营销创意产生
2）创意筛选
3）概念发展与试验
4）配营销战略
5）商业分析
6）体验式营销场景与应用设计
7）确认客户体验
8）标准化
演练：体验式营销主题设计

3、体验式营销整体解决方案



1）卖产品不如卖方案 1

2）将客户的注意力引导到解决方案上 

3）您的解决方案要体现什么？
4）标准解决方案的构成要素

4、加深客户感受的推广方式
1）高层互动推广、典型项目包装、目标客户路演推广、邀约考察、联合推广
2）展会、博览会、论坛、行业峰会、培训会、创新技术发布
3）媒体广告、网络推广、软文、行业期刊、冠名赞助、事件营销、公益营销
案例研讨：还有哪些推广方式

四、提高客户体验的服务技能

1、客户服务中的误区
1）光打雷不下雨
2）客户永远是错的
3）随意承诺或不做承诺
4）冷漠、无礼、强势、贬低、
5）我没有办法

2、提高客户体验的优质客户服务
1）服务和服务的特性
2）服务不是一个人的事——全员服务营销的目的
3）服务感受矩阵
4）优质服务与客户满意度模型
案例研讨：客户不满意怎么办

3、MOT——服务营销的关键时刻
1）奠定基调
2）诊断问题
3）解决问题
4）总结回顾
5）完善跟进

4、抱怨处理与服务补救——有效处理客户投诉的技巧
1）大多数客户并不投诉
2）客户投诉的目的
3）客户投诉的好处
4）有效处理客户投诉的步骤
5）完美服务弥补六步曲
演练：如何应对这样的客户

职业习惯造就卓越人生


