
体验营销
【课程背景】：
柯达公司倒闭了，诺基亚手机在中国市场兵败如山倒，而这时候，阿里系统火
了，京东出名了。。。。。。
     俗话说：三十年河东三十年河西，曾经的辉煌，不代表永恒，市场是在变化
中的，把握市场变化的趋势，才能避免被时代淘汰。
市场竞争日趋残酷，如何抓住机遇寻求突破？
海外出口转国内销售， 企业的战略调整如何能转危为安？
制造业危机与小微企业危机的出路何在？是产品， 是技术， 是资金， 是人才？
物理学已经告诉我们：物体的动能既取决于质量，也决定于速度。鸡蛋虽然碰
不过石头，但只要给鸡蛋足够的速度，就能够让石头害怕。中小企业与大企业
竞争的利器是“以速度抗击规模”。但是任何营运模式设计都是有前提的，当营
销方向发生变化时，曾经有效的模式能否有效？ 如何去寻找新的营销方向，又
如何去调整旧的营运模式？ 
【课程时间】： 
2 天（6 小时/天）
【课程对象】
营销相关的产品经理，行业经理，价格经理；
销售人员，客户经理，销售经理，销售管理人员，营销相关的专业人员；
直接或间接参与销售、销售支持的市场及与客户接触的人员；
【课程形式】
讲授、案例解析、模拟演练及体验
【课程目标】
移动互联网时代体验营销思维；
通过大量案例解析了解市场营销的基础知识，提升自我工作能力；
掌握主要的营销计划制定方法，提升市场判断和分析能力；
扩充营销知识，横向了解市场更多信息。
【课程大纲】
第一单元、市场营销环境
一、营销基础知识
1、营销的基本概念
2、营销的核心四种观念（生产/产品/推销/全面营销）
3、4P & 4C
二、市场营销环境的概念和特征
1、公司微观环境
2、公司宏观环境
3、环境分析策略
4、PEST 分析
三、营销的四个层次
1、产品营销 【案例解析：手机的竞争】
2、服务营销 【案例解析：新房产营销】
3、概念营销 【案例解析：松下电器 U-Home】
4、品牌营销 【案例解析：微笑曲线】



四、消费者市场
1、消费者行为模式
2、消费者的购买行为与购买决策过程
综合案例研讨：小米是如何致胜的

第二单元、创新营销思维
一、交叉营销
1、寻找产品
2、客户分析
3、筛选预测
4、确定合作伙伴
5、效果评估
二、打破思维障碍
1、定势思维的障碍
2、偏见思维的障碍
3、群体思维的障碍
三、创新思维的模式和方法
1、四种打破思维的方法
2、头脑风暴研讨法
四、互联网思维
1、用户思维
2、屌丝思维
3、爆点思维
4、产品经理思维
5、痛点思维
6、微创新思维
7、大数据思维
演练：学员制定交叉营销方案

第三单元、体验式营销
一、认识体验式营销
1、营销本质的变迁与体验式营销
2、体验式营销的四个特征
3、客户体验对促进销售的意义—循环圈
4、客户体验与销售如何完美结合
5、客户体验中销售的关键点
6、体验式营销的五大要素
7、体验式营销的执行工具
二、体验式营销中销售效应的来源
1、客户体验中销售效应来源的控制点
2、实现卓越客户体验的流程
3、客户体验满意中的促销策略
4、客户体验满意后的销售效应
5、体验式营销计划实施



6、如何构思体验式营销策略
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
四、体验式营销环境分析
1、消费者市场与消费行为分析
2、体验式营销竞争分析及竞争策略
3、了解竞争对手
4、客户体验竞争优势

第四单元、客户异议处理技巧
一、异议处理的认知 
1、何为异议
2、异议的价值所在
3、何为异议处理
4、客户异议分类
情景演示，案例分析 
5、处理异议的基本原则 
6、处理异议的要求
7、处理异议的禁忌
8、建立客户常见异议处理方案 
情景演示，案例分析
二、异议处理的六大技法
1、亲和力
1) 什么是亲和力
2) 电话里具有亲和力的特征
3) 声音控制力的修炼
4) 听听看：哪个接线生更有亲和力？
练习：女性如何训练出优美而动听的声音
练习：男性如何训练出浑厚好听的声音
2、提问
5) 两种提问方式
6) 提问必须把握的规则
7) 6 大类问题
案例：电访客户满意度
3、倾听
1) 倾听的含义
2) 倾听的干扰因素
3) 倾听的三个阶段
4) 倾听的四个小帮手
演练：一个老客户打电话骂，说你们公司都是骗子害他亏了那么多钱，试着用
倾听的技巧缓解客户的情绪



4、引导
1) 引导的第一层含义——自然过渡
2) 引导的第二层含义——趋利避害
3) 引导技巧运用技巧
5、同理
1）何谓同理心
2）同理心有什么夹子
3）如何恰当表达同理心
4）体现同理心的常见话术
练习：我要投诉你们公司（利用同理化解客户的怒气）
5）给自己一点同理
案例分享：我们与客户是平等关系
案例分享：客户谩骂时，如何移情自己
6）错误的同理自己
6、赞美
1) 中国人为什么不擅长赞美
2) 赞美的基本“法”
3) 赞美的要点
4) 赞美的常用方式
练习：如何赞美客户的笑声
5）赞美词汇的汇总
三、精准的异议处理对策 
讨论：客户为什么会产生异议？ 
1、不同类型阶段的异议类型
2、四种典型的异议客户类型 
3、拒绝型异议 
1) 拒绝型异议的 3 大具体表现 
2) 拒绝型的客户分类 
3) 无实质性进展的客户目的分析 
情景演示，案例分析 
4、信任型异议 
1) 针对销售过程的异议 
2) 针对销售人员的异议
3) 客户本身的异议 
4) 针对公司可信度的异议 
 情景演示，案例分析 
5、销售型异议 
1) 针对产品功能型异议处理 
2) 针对产品价格型异议处理 
3) 针对产品服务型异议处理 
4) 针对产品竞争型异议处理 
情景演示，案例分析 
6、谈判型异议 
1) “拖”型客户惯用策略及处理技巧 



2) “推”型客户惯用策略及处理技巧 
3) “拉”型客户惯用策略及处理技巧 
4) “磨”型客户惯用策略及处理技巧 
5) “诈”型客户惯用策略及处理技巧
6) “逼”型客户惯用策略及处理技巧 
7) “诱”型客户惯用策略及处理技巧
  情景演示，案例分析 


