
第7章  服务促销与有形展示

第一节 服务促销
第二节 服务有形展示
（在左侧的标签栏显示就好）

章节介绍：

就像产品市场的激烈竞争催生了产品促销一样，服务促销也是服务市场竞争的必然产物。
本章关键知识点 

· 服务促销的方式

· 优惠劵和电子优惠劵的营销

· 服务有形展示的方法

开篇阅读：波音公司的服务促销
在波音公司看来，客户就是“上帝”。波音公司的客户服务方法，大致有以下四大特色：

首先，波音的服务快。波音客户服务以快取胜，快得有时连航空公司都大出意外。1982年，一架英国航空公司的747客机在印度尼西亚上空37,000英尺处遇上了火山灰云层，四个引擎全部熄火，飞机迫不得已紧急下降，机长发出求救信号。后来飞机逃出了火山灰云层，引擎重新发动。44分钟后，飞机降落在雅加达机场，机长一走下飞机，看见的人第一个就是波音客户部的技师吉米·加伯。波音反应之快，令该机机长不得不叹服：“波音一定有颗间谍卫星在盯着我们。”

其次，波音的服务“不见外”。波音和同行们有一个不成文的行规，那就是无论哪一家的飞机坏了，彼此间都有责任帮助检修。有一次，台湾某航空公司一架空中客车的机腹门把掉了，飞机不能起飞。波音驻场代表汤姆·唐自告奋勇地接下了这个难题。他认真地做了一个代用品并装上去，使得这架飞机重新起飞。

再次，波音公司建立庞大的客户服务体系。波音民用飞机集团专门成立了一个客户服务部，为飞行在全球的9,000多架波音飞机提供后勤支援。波音公司设立了客户培训组，为世界各地的客户培训飞行员和飞机维护人员。波音公司还为全球客户设立了世界上最全面的飞机备件系统。除了位于西雅图的中央分送中心外，客户还可以在亚特兰大、布鲁塞尔、伦敦、北京、新加坡等分送中心获得备件。

最后，波音的服务细致入微。波音专门设有维护工作组，该组的工程师协助每家航空公司确认其需要的雇员人数和技能水平，确保一切准备就绪后才交付飞机。维护工作组向客户提供全套的“拥有者手册”，其中囊括了印刷品、微型胶卷和计算机软件。波音公司还成立了“新机组”，主要任务是在开发新机之初，便从客户的角度出发，提供设计意见。也就是说，新机型还未投入营运，波音就已经在为未来的客户提供服务了。

波音公司就是这样为它的客户提供无微不至的服务，这难道不是一种超级的促销吗?

讨论题：
（1） 什么是服务促销？

（2） 波音公司的服务是怎样获得客户青睐的？

第1节 服务促销

1、 促销方式

促销是用以刺激消费者和贸易商较迅速或较多地购买某一种特定的产品或服务的手段。它的使命是配合渠道，运用一些特殊手段大力促进产品销售。它的内容包括促销组合、人员推销、广告、营业推广与公共关系等。


 图7-1简化的渠道与促销结构

根据促销结果，供应商的促销方法主要分为两部分。

  （1） 最终顾客促销
1. 优惠券

优惠券是供应商伴随广告或产品的外包装赠送给顾客的一种标有金额或折扣的有效凭证，但其价值只能够在优惠券指定的商店里实现。
2. 附加交易

    附加交易是一种短期降价，其具体做法是在交易过程中，免费给顾客一定数量的同种商品。这种方法常见的商业语言是“买几送几”。

3. 折扣

    折扣即在销售商品时对商品的价格进行打折，折扣的幅度一般从5%至50%不等，幅度过大或过小均会引起顾客对促销活动的真实性产生怀疑。

4. 回扣

    给消费者的回扣并不在消费者购买商品后立即实现，而是需要消费者再完成一定的步骤才能获得。

5. 有奖销售

    有奖销售是最富有吸引力的促销手段之一，原因在于一旦消费者中奖，其奖品的价值会非常诱人。

6. 样品

促销策略中样品的含义一般包括赠送小包装新产品和现场发放样品等形式。许多企业在推出新产品的时候愿意以赠送消费者小包装产品来推广新产品和刺激购买，如果是食品，就会直接放在商场请消费者品尝。
7. 现场展示

    该促销方法是为了让顾客迅速了解产品的特点和性能，以便刺激顾客产生购买欲望。

8. 竞赛

竞赛的方法有多种，比较常见的是智力和知识方面的竞赛，其内容多数是与销售产品的公司或其产品相关的问题。竞赛的奖品一般为实物，但也有用免费旅游作为奖励的。
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9. 礼品

    企业可以利用一些机会和场合来发放自身产品作为礼品，以提高企业及产品的知名度。

10.  展销会

    展销会集商品展示和销售活动于一体，是近年来比较热门的一种商业活动。在展销会上厂家直接销售其产品时，价格会比零售价格低。产品的低价会提升展销会上商品的销售额。

  （2） 交易性促销

    供应企业除了以广告和个人推销的形式来促进销售活动外，也在与渠道（代理商）的交易中使用一些营业推广的手段。这些手段包括：商业折让、批量折让、商业折扣和费用补贴。

1. 商业折让

    如果零售单位已经向公众发放了优惠券，那么，在优惠券有效期内，生产企业在向发行优惠券的零售单位出售产品时，要对客户进行一定的补偿。。

2. 批量折让

    批量折让是指生产企业与中间商之间、批发商与零售商之间，根据购买货物的数量，免费给予一定数量的同种商品。批量折让的目的是激励中间商增加其购买量。

3. 商业折扣

企业与中间商之间、批发商与零售商之间在交易中，时常使用一定比例的价格上的折扣，因为这种折扣是分销渠道内部的折扣，所以被称为商业折扣。
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4. 费用补贴

零售商在配合生产企业进行促销活动时，有时会增加一部分成本，这些成本有时花费在广告上，有时花费在店面商品的陈列上。
2、 服务促销的概念

服务促销是指企业为了和目标顾客及相关公众沟通信息，使他们了解企业及其提供的服务，刺激消费需求而设计和开展的营销活动。其根本思想是将服务作为促销礼品应用于产品促销中。由于服务的特点，其价值、促销方式均与常规促销不同。

    服务促销的目标主要有以下几种：

· 形象认知——建立顾客对该产品、服务企业和服务品牌的认知和兴趣；

· 竞争差异——使服务内容和服务企业本身与竞争者产生差异，对竞争者发起攻势；

· 利益展示——描述所提供的服务能够给顾客带来的各种利益、好处，让顾客产生满足感；

· 信誉维持——建立并维护服务企业的整体形象和信誉；

· 说服购买——向目标顾客传递关于服务的价值，发布何时、何处、如何能购买该服务的信息，并说服其试用、购买该项服务。

· 开发渠道——说服现有中间商递送新服务，销售更多服务。

3、 服务促销方式

    服务促销的方式主要有售前服务、售后服务、开架服务、订购服务、培训服务、咨询和信息服务、提供信用服务和提供保险服务八种。

1. 售前服务

售前服务通常是指一些大商场在其四周开辟了宽敞的场地，专给顾客停放车辆，或在营业厅内设置接待处，为顾客介绍商品的性能、用途，帮助顾客解决疑难。
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2. 售后服务

    售后服务是服务促销的重要环节。德国汽车经销商吉拉德的著名信条是：“我坚信，销售始于销后。” 此话已明确地显示出售后服务的重要性。质量是产品的最重要因素，而售后服务则是提高产品质量的保证，是质量管理在产品使用过程中的延续，同时也能消除顾客对产品质量的疑虑，提升顾客对企业的信赖感。售后服务大致包括送货服务、维修服务、提供零配等。

资料阅读：奔驰公司的售后服务
    奔驰公司非常重视售后服务。在德国，奔驰设立了1,244个维修站，配备工作人员5.6万人，在公路上平均不到25公里就可以找到一家奔驰车维修站。在德国之外，奔驰公司在171个国家和地区设立了3,800个服务站，维修人员技术熟练、态度热情，车辆检修速度快。该公司把这项服务作为赢得顾客的重要手段之一，在售后服务方面做出了典范。

第2节 服务有形展示

1、 服务有形展示的概念

顾客购买产品和服务时习惯于通过感知获得初步印象，并就此做出购买决策。在产品营销中，产品本身承担着有形展示的基本功能；而服务却具有“不可感知”的特征，它本身是抽象的，无法向顾客传递有形特质，这给企业有效地推广服务产品带来了难题。解决服务无形性特征的办法就是有形展示，所谓服务有形展示是指在服务市场营销管理的范畴内，一切可传达服务特色及优点的有形组成部分。也就是说，企业需要利用内部的实体环境、员工形象、员工的服务行为以及外部的品牌载体、业务信息等一切“有形线索”，传达服务特色及优点，暗示企业提供服务的能力，让顾客产生期待、加深体验和形成记忆。

[image: image4.png]E REFR.ppt BEFER - Microsoft PowerPoint(RRIES)

HE  ONEEER A W8 AT LX)
- \\Oo AasEw
1% 2@ 0o @ o Am
7 U S e Y- A XU I s B -
FE B RE
B Vs BFIRS
> BGTR  ARSTET - RNEE
RES=R
B4 et R ]
RS RS -2 -2
>EFIRS | SOFRWEBAF-RTRRS
E—— )
W REE
EHRED )
Eid
RANE _ N IORAAIE© H]
N RRE= 1) EHRE)
BEMAETE O EZSL; ] i
IEEEE PIHE L F

EREE | FEE |




2、 服务有形展示的作用

服务企业通过巧妙地利用各种有形展示，生动、形象地传送各种服务推广的信息，使消费者和员工都能了解并接受，有形展示在服务推广有着不可替代的作用。

    第一，有形展示可以有效地帮助消费者建立起消费信心，消除顾客心理的不确定感和风险感，帮助企业向消费者传达正确的消费心理预期。由于服务产品本身所固有的特性，顾客在消费时，尤其是初次消费时，往往会因为种种不确定因素而产生顾虑，进而影响他们的消费决策。另外，顾客有可能在消费前形成了错误的预期，这里特指过高的消费期望值，导致消费后的不满意。而有形展示可以帮助企业解决这些问题。
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第二，有形展示有助于宣传企业，提高企业知名度和顾客满意度。一家企业要被人们所熟知和牢记，仅仅靠口头的宣传是不够的，必须有实体让消费者去记忆，进而形成一个整体形象。对于服务企业来说，良好的有形展示可以起到宣传企业、建立品牌形象、提高企业知名度的作用，进而将消费的定位与自己的定位相融合，产生一种归属感，从而提高消费者的满意度。

资料阅读：哈尔滨机器人餐厅

2012年的一天，哈尔滨市道里区中央大街上的机器人餐厅内，人们正在就餐，来回

送餐和正在炒菜的机器人吸引了许多食客的目光。据了解，这家机器人主题餐厅在职“员工”有煮水饺机器人、煮面机器人、炒菜机器人、地面送餐机器人、空中传菜机器人、迎宾机器人等18个各式机器人。它们长相、色彩各异，个头1.3至1.6米不等，可以呈现10多种面部表情，会讲简单语句。送餐机器人都装有超声波探测装置进行避障。

资料来源：http://eat.gd.sina.com.cn/news/2013-01-16/52717.html 
第三，有形展示可以使消费者获得艺术上的享受与体验。经过精心设计，充满了艺术感的有形展示可以使消费者从中得到美的享受。大到建筑物的造型、色彩装饰，小到桌子上摆的一盆花、一张椅子，甚至是背景音乐、灯光，都可以给顾客以艺术的冲击。
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第四，有形展示可以帮助服务人员进行自我定位，促使其为顾客提供优质的服务。做好有形展示管理工作，不仅可为消费者营造舒适的服务环境，而且可为服务人员创造良好的工作环境，使服务人员感受到企业管理层对他们的工作条件的关心，进而鼓励他们为消费者提供更加优质的服务。
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