
达成「提升客户体验」终极目标
策略联盟集结  为您指点迷津



提升“客户体验”？
企业还有很多小问号！

曾经， “粗犷增长”是企业发展的核心关注点。

#人有多大胆， 地有多大产。#

#盈利至上， 效益为王。#

如今， “客户体验”则与企业效益增速的关联性日益明显。

#这是强调“个性”的时代， “不跟风”， “不盲从”是我的原则。#

#这是注重“体验”的时代， 再贵再潮我不要， 触动我的才最好。#

随着时代的推进， 简单粗暴的“唯增长论”已不再是主流， 未来企业要拼的， 是以“客户体验”为驱动的高价值增长。诸多正在经历转型的

现代化企业， 在营造恰如其分的客户体验方面，

现有业务模式正受到威胁，

如何在战略层面协助 CEO 赢得竞争优势？

社会节奏加快， 新的产品和服务层出不穷，

消费者亲密度和忠诚度怎样维护？

都在呼吁“个性化”和“体验感”， 那么个性化的

客户体验究竟如何创造？

如何由内而外地实现“以客户为中心”的

企业文化的协同转变？
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提升！
将客户体验“变现”
推动业务， 实现成果。

让“感受”也能实实在在地

创造价值。

重塑！
打造创新的业务模式
颠覆潮头， 自信起舞。

传统企业也要大步向前。

改善！
构建 360°客户体验
改善之旅， 建立信任。

通过“数字化”走向“个性化”。

支持！
卓越的企业体验造就
卓越的客户体验
换位思考， 协调合作。

在整个企业范围树立以客户

为中心的文化 。

CMO 专家联盟来支招
提升客户体验 4大核心策略
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策略1：
提升！ 将客户体验“变现”

Q：“现在企业都在强调客户体验， 
但若体验不能创造价值， 就好像纸上
谈兵， 并非长久之计啊。”

“如今首席营销官正逐渐转变为‘首席体验官’。
我们需要担起职责， 让客户体验在整个企业内
贯穿业务运营的始终。” 

⸺某金融服务行业首席营销官

什么才是一名优秀 CXO 该有的样子？

他必须扮演好“前线侦查员”的角色， 始终把握行业脉搏、 评估业务环境，
发现预示未来颠覆的微妙变化， 从而有效地应对局势。

通过数据驱动的洞察， 制定和建立企业级战略， 帮助重新定义客户体验，
探索创新型业务模式， 最终的目标就是提升销售量和收入， 实现可预测
的利润率。

疫情下的星巴克：
数字化体验增加营收

即刻下载完整报告

星巴克一直以来注重客户体验， 从经营产品转型到经营品
牌文化与生活方式， 坚持与消费者建立持久的个人亲密关系， 
从而提升品牌忠诚度。 疫情期间的星巴克， 依赖新科技， 通
过 IBM 打造的数字化场景增强消费者的数字化体验，增加
会员与品牌的互动， 将主营咖啡业务与数字化体验结合， 形
成跨界融合， 带给人们新鲜感的同时， 提升产品格调。 在全
国餐饮行业受到重创之际， 营收依然屹立不倒。
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策略二：
改善！ 打造创新的业务模式

“我们的目标是设计极具响应性的个性化客户体验，
先于客户一步了解他们的需求， 并且最终， 也是对客
户来说最有意义的一点， 那就是他们将推动实现令
人难以置信的宣传效果。” 

⸺某金融行业首席营销官

宝钢包装从幕后走向台前，
个性化定制直接触达消费者

个性化门槛越来越高！

面对客户越来越独特的品味和要求， 企业需要扪心自问⸺“我们的客户
到底想要什么？ 我们如何才能以最佳方式满足他们的潜在需求？”
 
首先， 以设计思维方法重塑体验， 将客户需求放在互动过程的核心位置，
而非盲目推销产品或服务。

然后， 借助客户体验之旅路线图， 通过整合技术、 流程和员工互动， 将呈现
出完整的画面， 展示客户接触环节之间的广泛联系， 揭示客户痛点和成就。 即刻下载完整报告

2018年， 宝钢包装与 IBM 全球企业咨询服务部合作， 独
辟蹊径打造以用户体验为中心的业界首个面向个人消费者
的「金属包装个性定制线上新零售平台」。 全新的 B2B2C 

平台 i-Printing 听·你所想， 让宝钢包装直接触达消费者， 
满足消费者个性化需求的同时激活合作品牌商生态商聚集，
既降低营销成本， 又全面扩大了品牌影响力！

Q：“有时客户自己都不清楚自己想
要的是什么， 如此众口难调的需求
如何满足？”
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即刻下载完整报告

太平洋咖啡国贸旗舰店完美诠释了零售与科技的巧妙结合。
从数字菜单到智能货架、 手冲咖啡 DIY 电子书以及店员的手
持管理终端……彰显满满科技范的同时也注入了几分静谧和
温馨， 凭借数字化技术带来的全新体验， 太平洋咖啡成为其
母公司华润创业有限公司数字化转型计划的重要一环。

在未来， 华创旨在进一步聚合旗下众多品牌， 通过数字化技术
打造全渠道、 全产品的运营方式， 依托平台实现资源整合，
将个性化体验贯穿整始终， 进一步推动华创及各业务单元的
数字化整合运营和创新重塑。

品一杯数字化太平洋咖啡，
感受线下门店至臻体验

当提到“客户体验”， 我们想要表达什么？

人们一直在努力为客户体验下定义。 有时， 它被定义为“一种数字化体验
和互动”， 比如通过网络或智能手机的互动。 然而数字化体验归根结底是
人的体验， 是客户与公司和品牌互动方式的总和。

这种互动不是仅仅发生在某时某刻， 而是自始至终贯穿于整个交易过程。
在这个过程中， 数字化技术的采用可以帮助企业更好地使用、 整合和解读
数据， 将数据驱动的个性化体验提升到全新高度， 全渠道的客户体验就此
逐步达成。

策略三：
重塑！ 通过数字化技术构建 360°客户体验

Q: “当客户体验遇上数字化，会碰撞出
怎样的火花？“

“数字化技术可以帮助企业使用、 整合和解读
数据， 数据驱动下的的个性化体验将会提升到
一个全新高度。” 

⸺某快销品行业首席营销官
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不仅仅是简单的信息化建设

如果整个企业人人都践行以客户为中心的理念， 那么达成理想的客户体验
终极目标就能变为现实。

企业的转型不仅仅是简单的信息化建设， 更是制度的再造、 模式的创新。
在确保品牌愿景与智能战略保持一致的基础上激活员工体验， 进而激活
客户体验。 运用合适的技术使企业有的放矢地将品牌愿景融入关键流程，
不仅可以激活员工， 更让生态系统参与塑造理想的体验， 同时以换位思考
的方式逐步转变企业文化思维。

策略四：
支持！ 卓越的企业体验造就卓越的
客户体验

Q：怎么才能让整个企业从上到下、 由
内而外、 齐心协力的为实现终极客户
体验而努力？

“要成为以客户为中心的企业， 需要改变企业文化， 
采用新的思维方式。 发现线上和传统渠道之间的冲突
还远远不够， 我们更应该， 也必须创造协同效应。” 

⸺某零售业首席营销官

即刻下载完整报告

五粮液以数字化转型为契机加强与 IBM 的战略合作， 推进
公司整个管理体系的数字化转型升级， 加快产业转型和商业
模式创新。 通过“控盘分利”的现代营销理念， 突破了传统白
酒营销模式， 建立与消费者、 核心门店、 经销商、 合作伙伴的
直接连接， 把营销方式从传统渠道推式转变为基于终端门店
和消费者的推拉结合； 把基于经验的营销， 升级为基于渠道
大数据的营销。 在新模式的助推下， 传统国酿正逐步迈向新
时代数字化、 现代化的中国酒王。

五粮液控盘分利营销，
成就数字化中国酒王
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绘制蓝图，
通往客户体验终极目标！ IBM 提出 6大领先实践：

从理解转变为行动。 

必须区分理解概念和采取行动之间的区别。

使品牌愿景与企业战略保持一致。 

不要让实现客户体验终极目标成为孤立的概念性活动。

利用技术帮助客户和员工进行创新。
根据客户需求持续推出新产品/服务。

 激活员工体验，进而激活客户体验。 
拓展品牌使命， 支持内部员工的发展与进步。

让生态系统参与塑造体验。 

兼顾生态系统的参与， 有助于实现理想客户体验的外部关系。

将换位思考作为优先任务，转变企业文化思维。 
从关注交付产品和服务， 转变为设身处地为客户考虑
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