
《服务营销实战：以客户体验驱动业绩增长》
主讲：陈小洪老师

【课程背景】
在消费升级与体验经济时代，零售行业正面临两大核心挑战：服务标准化缺失导

致客户体验参差不齐，以及传统营销手段难以满足客户深层需求。据《2023 年中国零
售行业白皮书》显示，85%的客户流失源于服务体验不佳，而通过精细化服务与情绪
价值设计，企业可实现客户复购率提升 30%以上。

课程痛点聚焦：
服务流程碎片化：新员工培训依赖个人经验，导致服务标准因人而异（如产品介

绍话术差异达 50%）；
客户体验难留存：80%的客户因“缺乏个性化服务”或“流程机械化”成为一次性消费

者；
会员转化率低：传统促销手段难以触达客户深层需求（如进阶式服务需求未被满

足）。
在此背景下，本课程专为零售门店一线人员设计，聚焦 “服务标准化”与“情绪价值

转化”两大核心目标，通过理论模型+场景化训练+数字化工具的三维赋能，帮助学员
掌握：

1. 精准识别客户隐性需求：运用 DISC 模型破解不同性格客户的行为密码（如支
配型客户需“高效解决方案”，社交型客户需“互动式服务”）；

2. 设计高情绪价值体验：将马斯洛需求理论与消费场景结合（如通过“首次成功体
验仪式感”触发成就动机）；

3. 打造可复制服务流程：基于服务关键时刻（MOT）管理，实现从迎宾到售后的
标准化闭环；

4. 会员生命周期管理：通过标签体系与精准营销策略，提升客户粘性与客单价
（某标杆企业数据：会员续费率提升 40%）。
【课程收益】

顾客心理理解：掌握顾客行为背后的逻辑，包括不同性格类型的顾客如何影响购
买决策。
世代营销策略：了解如何针对不同的消费者群体调整营销策略，特别是如何吸引

Z世代消费者。
服务流程优化：改善服务流程中的关键时刻，提高顾客满意度和忠诚度。
团队管理技巧：学习如何激励员工并营造积极的工作环境。
个性化服务创新：通过个性化服务提升顾客体验，增加复购率。

【课程对象】
连锁行业及零售行业管理人员：零售店长、小区经理、店长等

【课程时长】 
1 天（6 小时/天）

【课程大纲】
【思考】周末你和家人决定外出休闲，大多数情况下哪个场所是你的第一选择？
1. 为什么说服务是营销工作的第一步？
 客户体验是撬动市场业绩增长的利器

第一章  营销创新的路径是：用户体验



【案例分析】海底捞与怂火锅的服务对比
一、优质服务的基本要求
1. 建立用户思维
2. 理解客户旅程全过程
3. 公司内部激活体验文化
二、优质服务的五大属性
1. 可靠性：建立客户信任的基础 
2. 响应性：提升客户满意度 
3. 移情性：建立情感连接 
4. 确定性：增强客户信任 
5. 有形性：提升整体印象
三、什么是以“真正”的以客户为中心？
1. 对客户画象进行分类
2. 识别目标客群
3. 洞察关键客群的核心需求
4. 制定以客户为中心的战略及实施策略
四、如何搭建优质服务的营销体系？
1. 优质服务与“内容营销”
 营造高情绪价值体验
 服务创造价值
- 顾客让渡价值
- 服务价值营销所需要具备的知识
2. 服务体系的双循环控制系统
 内循环：会员制度和社群运营
 外循环：异业合作举办活动
【案例分析】游乐园/消费品牌的双循环控制体系

第二章 服务价值营销实战技术

【思考】客户为什么要选择你的产品/服务，而不是他的？
1. 营销的本质是：价值传递与需求满足
2. 客户购买行为的四个步骤
一、如何快速与客户建立链接
1. 望：3 层观察锁定客户行为风格
 观察客户时需要注意的问题
 通过客户风格规划服务及产品策略
2. 读懂顾客的行为语言
 DISC 模型深度应用  
- 自我诊断  
- DISC 模型：分析顾客的四个维度
- 识别不同 DISC 类型的顾客
 不同性格客户的销售服务策略
- 不同性格类型在消费中的典型表现
- 不同性格顾客的沟通技巧传授



【案例分析】谁是决策者
【课堂互动】客户观察及服务策略匹配
3. 聊：3 段式话术：讲好话术的方法 
 万能话术公式
 六大场景非销话题指南
【课堂练习】选一个学员，大家从她身上找话题
二、探寻到客户“真需求”的方法
【思考】顾客张口就是“我自己看看”，还有哪些常使用的“托词” ？
【小组讨论】顾客的“只是看看”应对方法
1. 问：3 层把脉客户需求，冰山理论
 痛点诊断工具：为什么要买？ 
 痒点激活策略：会不会买？ 
 能力点验证技巧：能不能买？ 
2. SPIN 提问技术
 四个掌握对话主动权的问题
【团队共创】应用 SPIN 法则，根据不同顾客类型制定探寻需求策略
 SPIN法则实战应用
- 探寻需求过程中的提问原则
- 触发器公式：场景 + 痛点 + 情绪 = 行为动机
【案例分析】企业定制案例
3. 闻：想要说得好，先要学会听
 聆听的重要性
 有效倾听的五个阶段
 聆听的五大禁忌
三、价格战到价值战：产品价值呈现
1. 怎样推荐产品才能打动客户
 FAB 模型的使用陷阱
 FAB 核心使用逻辑
2. 常见的五个销售误区
 以商品为中心的销售模式
 以“我”为中心的销售模式
 打击竞争对手的销售模式
 同客户辩论的销售模式
 总是寄希望于“完美的致命武器”
【案例分析】企业定制案例
3.  成交的关键是让产品的“卖点”成为“买点”
 什么样的产品能让客户买
- 成果思维模式：如果你想钓到鱼，就得像鱼那样思考
 四步将“卖点”转化为“买点“：爱达销售技巧（AIDA）
- 引起注意
- 激发兴趣
- 唤起欲望
- 促使行动
【角色演练】通过 AIDA公式向客户介绍产品



课程总结
1. 知识点回顾
2. 行动计划


