
體驗經濟時代

報告組別

第十組、第十一組、第十二組

報告流程

n 一、體驗經濟的本質
n 二、體驗經濟的步驟與技術
n 三、體驗經濟帶來的效益
n 四、案例分享

案例一、清境農場
案例二、星巴克咖啡

n 五、結論
n 六、心得感想

體驗經濟的本質

發展體驗的原因

n 技術的快速發展

n 競爭越來越激烈

n 經濟價值本身為趨向進步的本性

n 財富的增加
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體驗經濟關鍵因素

n 讓東西活起來
n 將商品崁入體驗品牌
n 讓產品更感性

n 使產品稀有性
n 建立一個產品俱樂部

體驗經濟的步驟與技術

體驗經濟的步驟

q 想要利用體驗經濟超越對手，首先要客製化你
的商品和服務

q 商品客製化之後，會自動轉變為一種服務

q 服務客製化之後，可以為顧客帶來積極的體驗

q 提供正面的線索→創造深刻印象→實現體驗

體驗經濟的技術
→工作就是劇場

n 在體驗經濟中，所有活動的進行者—執行長、
經理人和其他員工—都必須用新的方式看待自
己的職位

n工作就是劇場。當員工
在顧客面前開始工作
時，一場戲劇表演就開
始了

p戲劇＝組織的策略
p腳本＝工作的流程
p劇場＝執行的工作
p表演＝提供的產品或服務
p觀眾＝顧客

體驗經濟的技術
→角色扮演模型
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表演的四種形式
根據腳本和演出方式的不同，劇場有四種形式：即興式劇
場、舞台式劇場、搭配式劇場、街頭式劇場，每一種皆可
對應到不同的商務舞台
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體驗的影響因素

n 體驗必須設定主題

q 好的主題的標準
q 能改變人們對現實的感受與感覺
q 主題必須與提出體驗的企業性質相協調

q 簡潔動人

體驗經濟帶來的效益

對企業的效益

客製化方法

特點 協作性 適應性 裝飾性 透明性
做出的犧牲 二選一 篩選 外型 一再重複

經濟產物
的性質

客製化的 可客製化的 有包裝的 可包裝的

價值的性質 相互決定的 獨立衍生的 可見展示的 察覺不出的

過程特點 可分享的 可調整的 可延遲的 可預測的

互動性質 直接的 間接的 公開的 隱蔽的

學習的方法 交談 徵求 認可 觀察

體驗的基礎 探索 實驗 滿足 發現

— 針對「一般」顧客設計產品，是導致顧客犧牲的根源
— 可採用四種客製化途徑，來有效減少顧客犧牲，創造獨特的客戶價值

導向四種客製化途徑的四種顧客犧牲型式

一再重複:
透明性
客製化

二選一:
協作性
客製化

篩選:
適應性
客製化

外型:
裝飾性
客製化

無變化 變化

無變化

變化
產
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形 象

3S模型

n 想要提供「顧客驚喜」的公司，不再問消費者「我們做
得如何」或「您需要什麼」，而是問「您記得什麼」

驚喜

犧牲

滿足

3S模型
Surprise 
Sacrifice 
Satisfaction 

Surprise

Sacrifice

Satisfaction

對顧客的效益

n 消費者獲得真正的需求滿足

n 使消費者轉型，獲得成就，達到自我實現的目標

n 體驗促使真正的體驗重點有效率的傳達



體驗實現轉型

n 體驗的國度：
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案例分享

案例一、清境農場
案例二、星巴克咖啡

案例一 清境農場

農場介紹

n 清境農場座落於南投
縣，遠離城市煩囂

n 農場設有多樣的休閒
度假區，將自然景觀
與農牧生產相結合以
發展休閒農業

體驗分析

n 感官
n 情感
n 思考
n 行動
n 關聯

體驗感官模組分析-感官

n 嗅覺
n 視覺
n 觸覺
n 聽覺
n 味覺



體驗感官模組分析-情感

n 清靜農場的天然優美
環境不只適合全大家
小一起出遊度假，還
非常適合公司旅遊、
營隊⋯等大型性質的
旅遊團，清境農場是
適合親近大自然、陶
冶性情、情感交流的
瑰寶地

體驗感官模組分析-思考

n 清靜農場提供最佳的大自然教學、有益於增廣
見聞。

體驗感官模組分析-行動

n 清境農場不定時的舉
辦不同的活動，讓遊
客擁有不一樣的度假
體驗；清境農場的四
季觀景更是讓遊客深
刻體驗台灣四季美
景，這是在台灣其他
低海拔地區所體驗不
到的經驗

體驗感官模組分析-關聯

n 清境農場的興起有助於台灣度假業的繁榮，讓
過度工作的台灣人擁有度假的選擇

案例二 星巴克咖啡

星巴克簡介

n早年的星巴克專門販賣頂級阿拉比卡豆
n1984年星巴克吸收米蘭經驗，將義大利咖啡館的氣氛和飲
品引進美國，星巴克從西雅圖寧靜小店，轉變為國際性的咖
啡連鎖店，走出原先的只賣咖啡豆並提供消費者咖啡常識的
方式
n1994年更突破咖啡聯鎖店的傳統格局，與百事可樂結盟開
發瓶裝咖啡飲料、冰淇淋或其他有創意的商品
nStarbucks，是一家以重烘焙咖啡豆為基業，再轉進咖啡
館、罐裝咖啡飲料、咖啡冰淇淋、咖啡館情境CD唱片和零售
家用咖啡機具的垂直整合企業



體驗感官模組分析-感官

n嗅覺：一推開門進入STARBUCKS迎面就是撲鼻的咖啡香
n視覺：印入眼簾的就是令人舒服的昏黃燈光，和笑臉迎人

的星巴克夥伴
n觸覺：在櫃檯旁有有各式各樣的咖啡豆可供你去觸摸
n聽覺：在STARBUCKS撥放著令人放鬆的爵士音樂
n味覺：拿到咖啡後，喝一口咖啡覺得咖啡整個滑順入口

體驗感官模組分析-情感

n家庭和朋友聚會

n個人品味

n情侶約會談心

體驗感官模組分析-思考

在星巴克裡除了可以令顧客盡情的和朋友或是情人
的交心，還有享受一杯杯甘醇可口的咖啡外，星巴
克還可以提供你小冊子，裡面包括許多咖啡相關的
小常識， 甚至在整個星巴克的設備佈置是上也告
訴你許多咖啡的知識，像是在櫃檯會擺放咖啡生豆
和烘培過的豆子，供消費者學習。除了提供商品訊
息外，星巴克也提供咖啡知識，促使顧客去更進一
步思考，並體認到在星巴克不僅僅只是消費一杯咖
啡，而是有更多實質上的獲得。

體驗感官模組分析-行動

n藉由星巴克夥伴與顧客之間良好的互動，也
許是眼神的交流或是親切的問候，強化與顧
客互動體驗，使顧客留下良好的消費經驗，
而願意下次在來星巴克消費。

體驗感官模組分析-關聯

n星巴克將歐美的咖啡文化帶到台
灣來，使得這個原本沒有喝咖啡文
化的民族，漸漸的改變其生活型
態。讓原本沒有喝咖啡習慣的人，
現在有時間就是可能去咖啡店裡面
消磨其時光，去品味一杯香醇可口
的咖啡，而使台灣人對歐美咖啡文
化有更深一層的體驗。

結論



結論

q 當一家公司有意識地以服務?舞台、以商品?道
具，使消費者融入其中——「體驗」就出現了。

q 農產品是可加工的，商品是有實體的，服務是無形
的，而體驗是難忘的。當消費者購買體驗時，他是
在花時間享受企業所提供的一連串身歷其境的體驗

q 不再僅僅提供商品或勞務，而是融入知識與美學，
向顧客展示體驗，使他們參與其中，而留下難忘的
愉悅回憶

心得感想

n 產品→品質→服務→體驗經濟的時代來臨
n 顧客導向，強調個人化、值得記憶的獨特經歷
n 公司有意識的以服務為舞台、以商品為道具，
讓消費者融入體驗之中，便進入體驗經濟產業

n 對顧客而言，重要的不是商品或服務，而是體
驗帶給他們的價值

n 企業必須費盡更大的心力絞盡腦汁，求新求
變，才得以創造無限可能

心得感想

Thanks for your listening


