
新零售下双线（线下线上）融合营销

【课程背景】

随着马云 2016年底提出来新零售，线上互联网进入下半场完全红海，

2017年线上线下（O2O）表现更加乏力进入OAO（线上线下融合）时代，获

取新客的成本进一步加大，新零售要求更多的精力放在链接服务老客户，增加

客户体验身上。如何通过移动互联网微信建立和客户之间的链接，如何建立具

有共同愿景对我们品牌产生信任的OAO组织级社群，是零售实体店需要思考

和践行的。

同时如何发挥连锁实体企业线下店进店客户的优势，如何让进店客户进入

线上，如何线上运营提供价值和链接客户。组织级OAO社群的本质是什么？

什么是基于小区的社区营销？连锁企业以店为单位的朋友圈社群怎么更好的运

营？怎么抓住用户的痛点及需求做内容营销？单店如何使用自己积累的粉丝和

资源做活动策划和执行。 

【课程收益】

1、学习趋势：新零售OAO的本质是什么如何适应新零售

2、积累粉丝：实体单店用微信做O2O和进店用户建立链接

3、积累资源：讲解连锁单店基于社区的社区商务营销及异业合作

4、积累方法：讲解单店 LBS的 PC互联网营销和新媒体内容营销

【课程大纲】

第一讲：消费升级趋势下的新零售/专卖店动向 

一、消费如何升级



1、什么是消费升级，中国经历的三次消费升级

2、消费升级升了什么

3、消费升级的误区：

（1）不是线上升级，而是线上线下和供应链的升级

（2）消费不仅在升级，背后还有降级

（3）不仅仅是产品的升级，更是用户心智的升级

4、中国消费升级的动力

案例：喜茶、丧茶、三只松鼠

二、消费升级所带来的新零售发展趋势

1、揭秘马云新零售和中国进入互联网下半场的特征表现和应对

2、案例分析满足消费者新需求用人工智能大数据共享经济玩新零售

3、新零售特征是消费者主权和线上线下都没红利的CRM

4、新零售需要情感标签社区商务OAO社群来链接客户增加体验

案例：盒马鲜生、名创优品

三、营销认知升级&专卖店经营提升核心影响因素

1、消费升级对传统专卖店/零售的影响

2、趋势之下的营销认知升级

（1）从商业竞争变化的视角来看待营销的本质与价值

（2）必须从消费者心态转变提炼“新刚需”

（3）意识到营销正从流量聚合转向精细化运营

3、经营提升抓住几个核心关键点

（1）消费场景化：布局、展示、体验



（2）倡导、引导新型消费意识，为消费者提供一体化解决方案

（3）强化客户沟通，提供定制化、增值化、体验化服务

（4）打通内部用户数据，提升大数据运营，做好消费分析与预测

（5）由坐商向行商转变，由卖产品向经营客户转变

第二讲：新零售下连锁单店运营

一、专卖店经营提升之：消费行为的转变及消费者研究

1、消费者购买模式

2、了解消费者

3、消费需要的分类

4、消费决策的步骤

案例：无人超市

二、专卖店经营提升之：拓客引流技巧

1、拓客计划

（1）分析目标客群

（2）客户DISC性格分析

（3）客户RFM的分析

工具：《客户分级档案表》、《拜访计划表》、《客户区域分布图》

2、外拓八式

（1）低门槛策略

（2）微信点评法

（3）微信分享拓客法



（4）异业联盟拓客法

（5）问答卷拓客法

（6）透支法

（7）抽奖法

（8）体验法

三、运营社群实战篇：新零售下连锁单店运营微信社群链接客户

1、单店的社群定位和运营

2、讨论：几种二维码和使用场景（朋友圈二维码、社群二维码、公众账户二

维码、支付场景）

3、二维码让进店客户进入微信线上的 5大要点（二维码位置，活动策划，支

付，感谢信，场景话术）

4、微信社群定位运营的 6大要点（产品要求，名字定位，群规仪式感，参与

方，价值，自组织）

5、运营社群 7大注意（占用时间，需要技能，团队框架，互动要点，粉丝组

成，种子用户，内容分享）

6、让微信社群里面的种子用户帮助拉新的 3大办法（群体价值，团购，奖

励）

第三讲：提升用户消费体验

一、塑造良好用户体验环境提升销售

1、门店陈列

（1）主推陈列

（2）配搭陈列



（3）风格陈列

2、商品组合

（1）功能组合

（2）款式组合

3、区位划分

（1）体验区

（2）休息区

（3）服务区

二、优质服务体验

1、塑造亲和力

2、耐心聆听

3、细心引导

4、同理心

5、真诚赞美

三、体验式销售的前提——驾御客户心理

1、客户沟通风格的迎合

2、客户情绪分析

3、客户偏好分析

4、客户 5大期望值的判断与超越

第四讲：打造客情关系，助力业绩提升

一、满意是客户关系的基础 



1、管理好服务与销售的两个维度 

2、影响客户对关系评价的四个要素 

3、让客户从正面角度感受到的服务 

4、降低客户期望与提升感知的方法 

5、教育你的客户如何正确接受服务

落地工具：《大客户关系测评坐标图》

二、营造忠诚的客户关系 

1、再次销售与口碑传播的前提 

2、赢得信任的服务管理流程 

3、用承诺有效赢得客户信任 

4、触动情感是最核心的客户关系 

5、赢得客户感动的四要素 

6、不满是赢得忠诚的最好机会

落地工具：《四种不同类型客户解读》

三、客户关系的管理方法 

1、客户关系管理是一套管理系统 

2、数据库管理、关系管理、一对一关系管理、整合营销 

3、按照客户成交与利益的分级管理 

4、关键客户的VIP管理系统 

落地工具：《三个短信一个电话》


