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摘要：目的 探求共享经济下体验营销的设计策略。方法 通过文献综述、案例分析、归纳法等研究方法
对共享经济进行剖析、举例和归纳，总结出适合共享经济背景下体验营销的创新设计策略。结论 体验
营销是以满足顾客体验需求为目标，一种为体验所驱动的营销和管理模式，而共享经济下的体验营销更
注重服务流程中各个接触点之间的体验输出。通过对接触者、产品、场景和服务反馈这 4 个元素进行规
划，从而提高顾客的体验感。 
关键词：共享经济；体验营销；设计策略 
中图分类号：TB472   文献标识码：A    文章编号：1001-3563(2018)22-0128-04 
DOI：10.19554/j.cnki.1001-3563.2018.22.021 

Design Strategy of Experience Marketing under Sharing Economy 
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ABSTRACT: The work aims to explore the design strategy of experience marketing under sharing economy. Through the 

literature review, case analysis, induction and other research methods, the sharing economy was analyzed, illustrated and 

summarized to sum up the innovative design strategy of experience marketing in the context of sharing economy. Experi-

ential marketing aims to meet customer experience needs. It is a kind of experience-driven marketing and management 

model, while the experience marketing under the sharing economy pays more attention to the experience output between 

various points of contact in the service process. The four elements, including contact, product, scenario and service feed-

back, are planned to improve the customer's sense of experience so as to promote customer use of the product. 
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随着信息技术、互联网产业的发展，以爱彼迎房

屋短租、优步打车、“滴滴”租车等为代表的“共享经

济”迅速崛起。此种新经济模式以个体消费者之间的

分享、交换、借贷、租赁等共享经济行为作为基本特

征，也被称为“分享经济” [1]。与此同时，共享经济下

体验营销的模式也进一步深化。在新的经济背景下，

行业的创新者们不遗余力地将顾客体验作为公司长

期竞争的优势[2]。体验营销模式已经成为不少企业相

互竞争的要素，而体验营销的创新设计策略将会成为

企业获得成功的关键。 

1  共享经济、体验营销和设计策略 

共享经济早在 1978 年就由美国德克萨斯州立大 

学的社会学教授 Marcus Felson 和伊利诺伊大学的社
会学教授 Joe L.Spaeth 提出，但直到最近几年才开始
流行。企业基于共享理念，创造了全新的商业模式。
基于共享经济的创新商业模式的主要特点是利用第
三方创建的信息技术平台作为基础的市场平台，而用
户则可以借助这些平台交换闲置物品和分享知识、经
验等[3]。 

提到创新商业模式，人们就会联想到 20 世纪末
起源于美国的体验营销。体验是人的主观感受，属于
感性物，其核心是人。人与其他事物接触时所产生的
某种主观感受就是体验，而体验营销则是兼具感性与
理性的营销概念，著名学者伯恩德.H.施密特最先定
义了体验营销，他认为，体验营销是一种为体验所驱
动的营销和管理模式，是企业为满足顾客的体验需
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求，以营销空间为舞台，以产品或服务为载体，利用
文化、艺术和科技等手段来增加产品内涵，达到促进
产品销售目的的一种全新的营销模式[4]。 

好的体验离不开对体验的设计，只有将体验设计

融入到全新的商业模式中，才能让商业行为更加贴近

顾客。在传统市场经济中，体验营销的运用作为一种

产品营销手段，已非常成熟。在共享经济的背景下，

基于体验理念的体验营销需要新的策略方法，而以顾

客情感需求为中心的体验营销和以人为中心的设计

理念在理论上具有天然的相似性，因此，设计型的策

略有一定的指导性[5]。  

1.1  体验营销的现状 

B.H.Schmitt 最先界定了对体验营销的研究，其

认为体验营销是一种为体验所驱动的营销和管理模

式；LaSalle 和 Britton 提出了在营销过程中传递价值

体验的 3 个核心要素：产品、服务和情景[6]；Jordan 

L.Le 则研究了愉悦体验的问题，其认为体验营销的核

心是设计和传递愉悦体验，从愉悦体验的角度解释了

体验营销的运行[7]。 

在国内，汪涛、郭国庆等学者研究了经济形态演

进背景下的体验营销，从商品经济到服务经济再到体

验经济，营销模式的核心点也在不同的经济形态下发

生着不同的变化，两位学者也在最后提出了体验营销

实施的 5E 模型，即体验、情景、事件、浸入和印象[8]；

郭国庆在其论文中提出体验营销是指企业从感官、情

感、思考、行动和关联等方面出发，所设计的营销理

念，它以产品或服务为道具，激发并满足顾客的体验

需求，从而达到企业目标的营销模式，并构建了以情

景、口碑、互动、价格、体验为关键要素的体验营销

组合“SWIP 模型”[9]。 

1.2  体验营销存在的问题 

研究表明，随着共享理念与体验营销的传播，企 
 

业虽然广泛采用体验营销模式，以改善经营绩效，但

大多数属于尝试和探索式应用，缺乏明确的策略，而

共享经济背景下的体验营销策略也没有在学术界被

加以讨论。与此同时，“大设计”时代的来临让设计变

得愈发重要，通过设计策略来提高企业的品牌差异性

和竞争力的案例比比皆是，因此，探讨共享经济背景

下体验营销的设计策略便有了一定的意义和价值。 

2  体验营销在实际案例中的应用 

体验营销注重深层次的顾客导向，而在激烈的市

场竞争的环境下，抓住用户的感受便等同于抓住了成

功的可能，这是新经济时代的一种创新的商业模式，

是现代企业创建竞争优势的选择[10]。在共享经济的背

景下，企业如何通过体验营销来匹配顾客的心理感

受，从而实现自身的商业目标，便有了探讨的价值。 

2.1  体验营销在优步公司中的应用 

选取共享经济下最典型的企业——优步公司的

产品作为案例来加以分析，从中得出共享经济下体验

营销的相关因素。选择优步是因其理念基于共享的经

济模式，而其品牌的知名度和普及度让其成为共享经

济下最为典型的代表。优步通过互联网整合闲置的私

家车资源，不仅解决了用户叫车的需求，还提供 le 良

好的用户体验。通过对使用者和车辆的大数据分析，

提高了司机的利用率并降低了用车价格[11]。优步优化

了一系列服务接触点设计，将良好的体验带入到整个

营销过程中。以用户为中心的设计思想是优步搭建体

验营销策略的关键所在。 

2.2  优步与顾客在服务流程中的路径分析 

通过对优步服务流程的路径进行分析，以顾客为

对象实施体验营销的元素主要有接触者、产品、场景

和服务反馈 4 种，见图 1。 

 
 

图 1  以顾客为对象实施体验营销的元素 
Fig.1 Implementing the elements of experiential marketing based on customers 
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优步先制定了严格的司机筛选和培训的标准。优

步司机的筛选有一定的规范性：首先，司机必须没有

犯罪记录，并且车辆为本地牌照;其次车辆使用记录

要低于 4 年，并且有第三方保险；然后，司机需要通

过优步组织的线上注册、培训及考试，通过审核后才

可以进行接单。从这个流程可以看出优步为了让顾客

有好的坐车体验，在一开始对向顾客提供服务的接触

者进行了培训和筛选，保证了后期司机在服务流程中

与顾客之间的接触符合公司制定的标准与规范。 

优步设计了高易用性的 APP。顾客通过 APP 商

店下载优步 APP 后，通过手机号码和短信验证即可

使用软件。进入首页后，只要完成 3 个选项即可乘车，

并且可以选择不同的乘车方式。在 APP 上会显示司

机车辆位置的标记，以便让顾客时刻清楚司机的距离

位置。高易用性的产品让顾客在使用产品的过程中有

良好的交互体验。 

优步规定接触者必须为顾客提供无微不至的乘

车服务和舒适的环境。当车辆到达后，司机会主动下

车帮顾客放置行李至车上，在车上司机会提供纸巾、

水、手机充电甚至是零食等服务供乘客选择。如果乘

客有临时下车的需求，司机会随时停车满足顾客的要

求，在抵达目的地后司机也会友好地与乘客告别。整

个坐车环境和流程会让顾客感觉非常舒适和愉悦。 

优步取消了线下售后服务点，改为线上反馈。用

户虽然无法在线下进行投诉，但是优步开通了线上申

诉渠道，用户可以直接通过 e-mail 进行投诉或者提

议，而优步公司在接收到顾客的建议与投诉后，会及

时进行电话询问，以此保证顾客的问题能够解决。 

服务接触是顾客与服务组织发生的交互活动，既

包括顾客与服务人员之间的人机交互，也包括顾客与

设备及相关媒介的交互[12]。优步在服务流程中通过对

司机（接触者）、App（产品）、服务过程（场景）、

服务反馈（反馈）进行设计规划，将路径中的接触点

作为体验营销的接触点，通过对顾客体验进行设计，

从而满足用户的体验需求，同时达到促进产品销售的

目的。 

3  共享经济下体验营销的创新设计策略 

体验营销以满足顾客体验需求为目标，而共享经

济下的体验营销更注重服务流程中各个接触点之间

的体验输出。以顾客为对象的关键元素分为接触者、

产品、环境和服务反馈 4 种，通过对 4 种元素进行规

划，可以有效提高顾客的体验感，从而促进顾客对产

品的使用。 

3.1  接触者策略 

接触者是体验营销的设计策略中最重要的元素。

在共享经济模式下，顾客对产品具有的权利从拥有权

变为使用权，企业必须对接触者进行筛选，有必要时

再进行培训，如此才能让顾客获得好的体验。 

3.2  产品策略 

产品是体验营销的设计策略中最基本的要素。体

验营销的最终目的就是促进顾客对产品的购买行为。

产品设计需要注重顾客体验，当顾客获得好的体验，

并产生愉悦心情时，顾客便会对该企业留下正面印

象，从而促进企业后续的营销策略发展。 

3.3  场景策略 

场景就像企业为顾客所搭建的“舞台”，属于体验

所产生的外部环境。顾客在使用产品和服务流程过程

中都离不开使用场景。企业必须重视对场景的设计，

在服务流程路径中以场景为依托空间进行体验的规

划设计。 

3.4  反馈策略 

反馈是让顾客对企业产品进行监督的行为。在传

统的营销策略中，顾客都是作为消费者或者服务对象

进行设计、规划的，而在体验营销中，企业必须注重

顾客的体验，顾客作为产品的接受者也有权了解服务

的流程，并且一起参与产品的改进。顾客根据自己的

体验将意见反馈给企业，企业根据顾客的需求和目标

进行服务和产品的改进，此举不但有利于企业对服务

和产品的体验改进，还能让顾客感受到企业对他们的

重视与尊重。 

在每个设计策略中，各个策略之间并不是孤立存

在的，它们之间有着紧密的联系，元素流程与关系见

图 2。首先，体验营销的讨论背景是基于共享经济的

理念，共享经济的基本理念是让用户“无需所有权”就

可享受产品；其次，根据体验营销的定义制定出了相

关的 4 个设计策略：接触者策略、产品策略、场景策

略和反馈策略，其中，接触者策略、产品策略和场景

策略是直接作用于顾客，企业通过对这 3 个策略的体

验设计进而达成营销的目的，而反馈策略则让顾客来

完成。最后，顾客根据企业实施的 3 个策略提出自己

的体验反馈，最终促进体验营销的改进。 
 

 
 

图 2  元素的流程与关系 
Figure.2 Element flow and diagram 

4  结语 

在共享经济的背景下，体验营销成为了企业之间
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相互竞争的重要方法和手段。产品及商业模式同质化

严重的情况下，注重用户体验的营销模式更能得到顾

客的喜爱与青睐。通过对体验营销的设计策略进行研

究，可以让企业的产品和服务更贴近顾客，同时有助

于改变企业的营销模式，推动其转型以适应共享经济

的理念。 
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