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《打造令人尖叫的客户体验》
——七纬立体化服务力打造
课程特色：
1、前沿领域，未来趋势
马云在2019年底说，未来的30年是体验时代。体验静静则是从生活与情景出发，塑造感官体验与思维认同，以此抓住消费者的注意力。
2、服务杠杆，撬动发展
以服务力就是品牌力的思维视角，通过令人尖叫的服务体验，打造差异化竞争优势，以小博大，撬动品牌持续化发展。
3、立体思维，上下贯通
本课程从服务体验、店铺场景、销售流程、团队文化、产品设计等多维度展开，上下贯通一致，形成闭环竞争力。
4、理论夯实，实战落地
本课程集国内外先进理论为基础，底层逻辑扎实，多行业落地经验，成效显著，师资专业有影响力，每节课都有理论+实战+案例，成效显著。
5、形式多样，专属定制
本课程体系包括线上直播+训练营；线下培训+微咨询，形式多样，可为行业企业量身定制独特的服务体系，也可顾问服务，为企业服务系统升级做陪跑教练！
课程成果：
1. 打开尖叫服务的无边界认知；
2. 掌握打造尖叫服务的两大关键时刻；
3. 学会12个理论模型；
4. 深入研究35个特色案例。
课程费用：
· 4980元/人
· 费用包含：课程费、电子教材费
· 费用不含：10%税金
优惠价格：1280元/人
课程时间：
	日期
	星期
	时间
	天数
	课程名称
	时长
	授课方式
	培训师

	4月18日-24日
	周六-周五
	20:00-21:00
	7
	《打造令人尖叫的客户体验——七纬立体化服务力打造》
	7小时
	线上直播
授课+互动答疑
	程传荣

	4月18日
	周六
	20:00-21:00
	1
	第一讲《打造令人尖叫的客户体验》
	1小时
	
	

	4月19日
	周日
	
	1
	第二讲《打造令人尖叫的感官体验》
	1小时
	
	

	4月20日
	周一
	
	1
	第三讲《嵌入销售流程的尖叫体验》
	1小时
	
	

	4月21日
	周二
	
	1
	第四讲《尖叫体验视角下的产品链路设计》
	1小时
	
	

	4月22日
	周三
	
	1
	第五讲《向内尖叫的情感体验》
	1小时
	
	

	4月23日
	周四
	
	1
	第六讲《令人尖叫的团队体验打造》
	1小时
	
	

	4月24日
	周五
	
	1
	第七讲《“征服感”体验引发的品牌尖叫》
	1小时
	
	


课程形式：
线上课程7天，每次直播1小时授课
第一讲：《打造令人尖叫的客户体验》
【课程概述】
开篇课，了解体验经济的由来，打开令人尖体验视窗，掌握打造令人尖叫体验的关键时刻
及破立两大法则
【培训时长】
线上1小时
【课程大纲】
一、开场导入
未来的30年是体验时代
二、体验时代到来
1．体验经济引发的变革
2．服务体验的三阶段
3．品牌老龄化在消费者体验中的表现
案例：乔西的旅行
        入职第一天
三、尖叫需求旺盛
1．尖叫需求的深层解剖
2．用户体验的四个层级
3．鄙视链与消费者行为关联
案例：海底捞的体验层级解析
        宜家用户体验背后逻辑揭秘
        星巴克与漫咖啡
四、峰终定律应用
1．峰终定律解析
2．“打破脚本”的用户体验设计
3．“设立里程碑”的用户体验设计
案例：设计的星期六
改变人生的5000米跑
销售流程中的里程碑应用
五、用户体验设计小锦囊
1．积极变量和消极变量
2．瞬间高潮和累积高潮
3．小成本与小心机撬动的高体验
4．随机性应用的小惊喜
案例：德盛华天酒店服务
           爱迪尔珠宝的终点体验设计
第二讲：《打造令人尖叫的感官体验》
【课程概述】
场景篇，了解体验的感官系统，掌握SPC理论,能够用感官元素打造令人尖叫的场景体验
【培训时长】
线上1小时
【课程大纲】
一、开场导入
案例：1940至今麦当劳LOGO的80年变迁
二、感官体验是灵魂入口
1．抓住感官刺激
2．感官体验的基本要素
3．感官四大神（颜色+音乐+风格+主题）
案例：星巴克的感官体验
        苹果电脑的颜色革命
三、感官体验的S-P-C模型
1．S-P-C模型解析
2．记忆隆起与刺激回路
3．过程与结果双举
案例：试管鸡尾酒
        高颜值营养面
        斗舞旗舰店
四、服务场景的体验感
1．服务场景体验感
2．店铺陈设体验感打造
3．顾客体验视角的产品陈列
4．橱窗怎样与欲望勾结
案例：宜家卖场
美克美家网红店
融创茂死角区高颜值复活
第三讲：《嵌入销售流程的尖叫体验》
【课程概述】
销售篇，服务力就是销售力，用深度服务感动顾客，取得好感和依赖感是助推成交的法宝
【培训时长】
线上1小时
【课程大纲】
一、开场导入
案例：克莱蒂免费的清洗服务
二、借力高体验的销售技巧
1．里程碑回忆法
2．产品试穿试戴中的体验细节
3．免费服务的创设
4．关键时刻的精心维护
案例：服装销售中的里程碑联想
        珠宝销售中的试戴体验
        联邦快递的“关键时刻”管理
三、设计顾客接触点
1．接触点排列
2．在接触点培养顾客情感
3．无效解除的避免
4．促进顾客参与的体验点
案例：海底捞极致服务中的销售触点
        亚马逊书店的线上触点
四、认知时刻促进成交的实锤效用
1．认知时刻解析
2．认知时刻的提炼
3．认知时刻在销售流程中的设计
案例：全优加早教用认识时刻做强民族品牌
        理发店的认识说服
第四讲：《尖叫体验视角下的产品链路设计》
【课程概述】
产品篇，产品是服务力的主要载体，同时也是品牌老化的罪魁祸首，打造尖叫的客户体验，产品端是核心，包括主产品，附加服务、礼品及促销赠品
【培训时长】
线上1小时
【课程大纲】
一、开场导入
案例：海底捞的高服务附加产品
二、用产品表达顾客的体验价值  
1．产品表达体验的四要素
2．产品化体验感实现的五部曲
3．终值时刻的物料台
案例：55度杯网红爆款解析
麦卡伦之旅
爱迪尔珠宝的物料台
三、符合购物心理的产品设计
1．荣耀体验的实现
2．里程碑产品拆分
3．特权感的附赠品组合
4．打破认知的产品必备
案例：核磁共振的丛林大冒险
珠宝品牌订婚与结婚产品系列的区分
        航空公司会员卡荣耀感设计
四、会员礼品及促销礼品的设计
1．高颜值的视觉感
2．新奇特的功能性
3．酷乐潮的时尚度
4．超期望的小惊喜
案例：不同行业礼品设计赏析
第五讲：《向内尖叫的情感体验》
【课程概述】
情感篇，所有尖叫体验的打造都是为了赢得好感的基础上创造高粘度客户关系，这是情感价值的体现，而情感的升温由刺激到认知再到激素的化学反应综合而成
【培训时长】
线上1小时
【课程大纲】
一、开场导入
案例：卡尔顿酒店的意外鸡尾酒
二、情感营销的应用 
1．客户服务价值公式
2．想在前面做在实处才会感动客户
3．职责之外的感动才是真感动
4．把话说舒服是一种能力
案例：日本精细化服务案例
三、尖叫体验的激素配方
1．一张脑图看懂人的情感体验来源
2．快乐体验的创造
3．探奇体验回味无穷
4．性感体验最难忘
5．注射令人尖叫的四大激素
案例：小爱哥
四、深度客户关系养成
1．客户关系层级及情感走向
2．客户关系小测试
3．他立场的思维模式
4．走进客户内心的小技巧
5．仪式感的养成技法
第六讲：《令人尖叫的团队体验打造》
【课程概述】
团队篇，为客户提供令人尖叫服务的团队需要有“尖叫能力”和“尖叫感知”，所以团队本身要用尖叫体验标准锻造
【培训时长】
线上1小时
【课程大纲】
一、开场导入
案例：入职第一天
二、团队体验感与高绩效 
1．荣耀时刻的经营
2．锻炼勇气培养尖叫能力
3．团队暗语的力量
4．你来我往，亲近关系的魔法
5．培养关键主角
案例：团队暗语应用案例
三、走心制度迭代传统规章
1．非常规会议的神奇魅力
2．全员参与才会万众一心
3．拥有随机权限的团队更快乐
4．设置磨难促进同舟共济
案例：宝泰金店的家庭日
      爱迪尔珠宝的奉茶典
四、企业不可忽视的三个重大时刻
1．转变事件要凸显
2．里程碑事件的经营
3．低谷事件的安慰
案例：病房中温暖的雪
第七讲：《“征服感”体验引发的品牌尖叫》
【课程概述】
流程篇，又可称为统合篇，当打造令人尖叫的客户体验在店铺、销售、产品、团队和情感等多维度立体展开的时候，就会形成统合的系统能力，用管理流程保障可持续，标准固化则会托举起品牌力量
【培训时长】
线上1小时
【课程大纲】
一、开场导入
案例：倒鸭子
二、尖叫体验的最高境界
1．深层次的信任感是体验中的深度美妙
2．被“征服”是臣服后的喜悦
3．脑残粉的心理特征
案例：鹿晗粉丝自杀解析
三、用标准流程为尖叫体验保驾护航
1．所有的惊喜都是精心设计的套路
2．所有的精心设计都要固化为操作手册
3．标准流程的执行是对尖叫体验唯一的保障
案例：希尔顿酒店的服务保障体系
四、服务力成就品牌力
1．界定策略体验模组
2．体验矩阵的设计
3．体验营销整合模型
案例：麦卡伦之旅
培训师介绍
程传荣老师
· 中企联高级顾问 
· 人课合一黄埔十六期明星培训师
· 某行业垂直电商平台战略签约直播讲师
· 首次直播课程创造2.6万点击量
· 15年教育培训行业工作经验
· 11年管理咨询行业从业经验
· 4年外资企业和民营企业高管
· 私董会教练
· 美国PDP领导力认证讲师
· 北京大学心理导师中心认证导师
· 第四届“中国十大培训师”
· 2013年度获评“最受企业欢迎的培训专家”
【经验背景】
程传荣老师是民营企业高管、多家企业联合创始人、高校教师，有5年IP线下社群运营经验，7年连锁品牌运营管理经验，出版书籍《定制服务》、《业绩闭环循增系统》版权课程创始人、无锡市《文化大讲堂》礼仪篇编委、《商务礼仪》职业教材编者、《营销策划》职业教材编者、核心期刊学术论文十余篇。
专注于服务营销，是市场营销国家级优秀教学团队成员、“全国职业店长素质标准制定”专家团成员、订单式人才培养践行者、全国首批现代学徒制人才培养带班人，获得全国商科实践教学大赛一等奖、《营销人才培养模式》获省教学成果二等奖、创业大赛一等奖、微课大赛一等奖，首次直播课程创造2.6万点击量。
联系方式：中企联企业培训网
咨询电话：010-62885261 传真：010-62885218
联 系 人：潘宏利 13051501222
电子邮箱：phL568@163.com
网 址：www.zqLpx.com
报名表格

课程名称:《打造令人尖叫的客户体验——七纬立体化服务力打造》课程费用：1280元/人
上课时间：4月18日-24日                                  上课方式：线上授课
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	您的其他要求和相关说明：
· 付款方式：□提前快递课程券  □课前汇款   □其他                           
· 其他要求：                                                           
听课须知：
本课程以线上小鹅通方式直播教学，限招50人；（以报名先后顺序为准，满班后的报名学员自动转为下期。） 
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