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商业研究

感官体验营销在超市生鲜食品销售中的应用研究
。·张美荣林 略 重庆大学经济与工商管理学院

[摘要j通过对感官体验营销暂分析并结合超市生鲜食品销售的现状，提出零售企业在生鲜食品的销售申集合运用视觉、听觉，

触觉、嗅觉和味觉于一体的感官刺激作用，开展设计以快速提升生鲜商品的销售量。
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随着中国市场的不断开放。国外的一些著名零售企业纷纷进

入．这些外资企业．大多有着良好的市场定位．先进的经营理念．

在进入中国的短短几年内迅速占领市场．给国内的零售企业带来

了巨大的；中击。因此，面对激烈的市场竞争．零售业应该关注细

节，以细节管理打动顾客，而体验营销正是～种最有效的手段。

一．体验营销

体验营销是是指企业根据消费者情感需求的特点．结合产品

和服务的属性．策划有特定氛围的营销活动。让消费者参与并获得

美好而深刻的体验，满足其情感需求，从而扩大产品和服务销售的

一种新型的营销活动。

零售企业在进行体验营销时是通过看(视)．听(听觉)．用及

参与(包括触觉、嗅觉及味觉)等手段．来充分刺激和调动消费者

一系列的感性因素和理性因素吸引消费者参与体验的，而这种方

式的选择在超级市场的生鲜区销售方面显得尤为重要。

二．感官体验营销模块

1视觉体验。顾客在生鲜区选购商品时一般是通过色彩．

形态和光线来判断商品的质量的好坏和产品的新鲜度。人们所获

信息的是从视觉得来的．在看物体的前秒内，色彩成分占．

所以色彩是视觉表现中最为敏感的因素．被誉为“无声的推销

员”，是构成体验至关重要的工具和载体。例如，肉类食品柜台，

如果红色调颜色比较强烈的话．肉质看上去新鲜美味，所以这类

柜台可以使用发出暖色调线的自识灯f或者红外光线灯)。此外。

为了突出新鲜鱼肉的鲜度．使鱼眼和鱼鳞生鲜发亮．使用白炽灯也

比较好，但是对于蓝色皮的鱼．照射蓝色的话更难看到鱼的新鲜

度，所以有时也可以使用蓝色调的光。

2．听觉体验。声音是超市气氛的重要组成部分．声音的种

类和密度可对商店气氛产生积极的影响，但店内的各种声响一

旦超过～定的限度不仅使顾客心情烦乱．注意力分散．还会使

顾客反感。有些声音从局部看是必不可避免的。如顾客与营业

员的交谈．但各种声音的相互交织极易变为噪音．形成对其他

顾客的干扰．使顾客形成对该超市的购物环境的印象，在超市

生鲜区．主要是顾客与店员的说话声，以及BGM(背景音乐)，而

街道中电车、汽车和人的噪杂声贝0可以让人感到生气．总会使人

产生很高的兴致。同样店内顾客满堂是嘈杂的声响也会带动其他

顾客的情绪。

3．触觉体验。触觉也同视觉一样有助于人们形威￡口象和主观

感受．生鲜产品触觉语言的使用也可带来体验的价值。触觉较视

觉更加真实而细腻，它通过接触感觉目标．获得真切的触感。通过

触觉．我们可以传递关于产品价值的细微信息或凹凸不平的沧

桑，或坚硬冰凉的冷峻．或顺滑丝绸的高雅。由于生鲜食品的特殊

性．不适合消费者的直接身体接触．但是出产品之外卖场的触觉

体验设计也可以有助于产品的销售。卖场的布置格局、材质的选

用和空间高低宽窄的分配，与产品特点相吻合。也可以给消费者
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带来触觉语言的传达。例如，重庆沙土孚坝区三峡广场的重庆百货

和新世纪百货超市中的活鸡活鸭区域．其专门设立的玻璃橱窗使

顾客看到鲜活的土鸡．活鸭、兔子等，同时产生想触摸一下的感

觉，使顾客产生购买的冲动。

4味觉体验。面包．点心．超市自81hj、凉菜．烤鸭等产品主

要是靠味觉来体验．人们无法从其外观分辨出是否酥脆可口，甜

成相宜，这一类的产品在终端经常开展试吃，配赠等活动来促销．

很多大型超市尤其像家乐福，沃尔玛等外资超市大卖场，在食品

尤其是自制食品部长期设有专门的免费试吃台，通过消费者的亲

身味觉体验来丰富其商品选择信息来源。例如，许多超市把新烤

出来的面包切割成许多的小块摆放在面包的柜台上，让大家免费

品尝，在烤鸭或是自制小；京菜的柜台前也开展免费的试吃活动．

让顾客在品尝时感受到美味．产生不购买不快的；中动。

5．嗅觉体验。嗅觉给人带来的感觉是独特的。据研究．嗅觉给

人带来的印象在记忆中保存的时间是最久的。一种气味能唤起人

们深藏记忆深处的情感，或勾起对苦涩的童年、慈爱的祖母的回

忆．或是对曾经的一段温馨甜蜜爱情的回味。例如独特的忍冬花

的香味很容易联想到农村气息，这是法国农业银行的气味标示。

超市中生鲜区的气味大多与商品食品有关．特别是熟食品．往往

会引起颐客购买这些商品。在现实中，许多顾客是从商店中散发

的气味来判断其商品的质量状况。比如在水果区域，水果的清香

气味。可使顾客认定水果是新鲜的：如果散发出”霉味”就说明

水果不新鲜或已开始霉烂变质。

三．结论及建议

通过以上对感官体验营销各个模块的分析，以及实际应用的

分析，超市生鲜区域可以根据各种商品的特点．分别使用不同的

方法来来促使消费者获得视觉．听觉．触觉．嗅觉和味觉的刺激，

从而促进商品的销售．以使自己获得在激烈竞争中的胜利。

为了有效利用感官体验．企业必须基于企业形象、经营理念，

战略设计，以及成本和技术条件等因素，分步骤、有重点地开展

感官环境调研．感官形象分析和测定、感官营销计划制订、感官

管理反馈系统建立等系列工作，并应环境变化做出适宜的调整

相信缤纷的色彩、优美的声音．诱人的芬芳⋯⋯抓住产品最容易

被感知的部分，充分利用感官特性来布置产品位置，将会使产品更

富有吸引力， 一
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