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课程大纲 : 
1、 服务营销的必然性 
1、  巨变时代的速变市场
ü  CHANGE
ü  CHALLENGE
ü  CHANCE
2、  变化的范畴
ü  体制的变化 ——计划经济（短缺经济） vs 市场经济（过剩经济）
ü  宏观经济的变化 ——实体经济 vs 虚拟经济
ü  生产力的变化 ——产能不足 vs 产能过剩
ü  利润的变化 ——暴利 vs 微利
ü  竞争的变化 ——竞争导向 vs 客户导向
ü  盈利市场的变化 ——增量市场 vs 存量市场
ü  购买行为的变化 ——没有选择 vs 选择太多
ü  购买方式的变化 ——单一渠道 vs 多元渠道
ü  需求的变化 ——普遍化需求 vs 个性化需求
ü  价值载体的变化 ——产品 vs 体验
ü  客户角色的变化 ——观众 vs 演员
ü  互动过程的变化 ——交易行为 vs 感情交流
ü  价值的变化 ——使用价值 vs 体验价值
ü  经营目标的变化 ——销售额 vs 满意度
2、 ü  营销观念的变化 ——营销服务 vs 服务营销
ü  营销范畴的变化 ——外部营销 vs 内部营销
ü  营销方式的变化——单向营销 vs 互动营销
ü  评价指标的变化 ——市场占有率（市场份额） vs 顾客占有率（钱夹份额）
ü  渠道功能的变化 ——便利度 vs 响应度
ü  推广目的的变化 ——有效沟通 vs 客户关系
ü  销售立场的变化 ——对立 vs 统一
ü  销售重点的变化 ——成交第一 vs 客户印象
ü  销售模式的变化 ——告知 vs 引导   推销式 vs 顾问式
ü  正在升级的变化 ——客户满意度 vs 客户忠诚度
3、  应变的智慧
以不变应万变      vs     以变应变
4、  服务营销的必然性
理论
 内容
 进步性
 不足
 4P
 产品（product）
价格（price）
促销（promotion）
渠道（place）
 它把营销简化并便于记忆和传播
 忽略了顾客作为购买者的利益特征，忽略了顾客是整个营销服务的真正对象
 
4C
需求（consumer’s needs）
愿支付成本（cost）
双向交流（communication）
购买便利性（convenience）
 以顾客为中心进行企业营销活动规划设计
 过分关注顾客需求，无企业自己的想法，利润下降，影响企业长远发展
 4R
 关系(Relationship)
反应(Reaction)
3、 关联(Relate)
4、 报酬(Return)
5、  着眼于企业与顾客建立互动与双赢的关系，把企业与顾客联系在一起，形成了独特竞争优势
                --- ---
 二、             服务营销的基本知识
1、  什么是服务营销？
指服务者以用户为中心，以需求为导向，从产品规划开始，综合利用各种服务手段，最终实现满足用户需求的全过程，从而享受用户给予的回报。
 服务营销就是在双赢的前提满足客户需求，战胜对手实现企业盈利的市场活动。 
2、  服务营销研究的两大范畴
服务产品的营销和顾客服务营销。
服务产品营销的本质是研究如何促进作为产品的交易；顾客服务营销的本质则是研究如何利用增值服务作为一种营销工具促进有形产品的交换。但是，无论是服务产品营销，还是顾客服务营销，服务营销的核心理念都是顾客满意和顾客忠诚 . 
3、  服务营销的核心理念 
是顾客的满意和忠诚，通过取得顾客的满意和忠诚来促进相互有利的交换。 
4、  服务营销的特点 
1)       客户的互动性
2)       展示的有形性 
3)       内外的一致性 
4)       执行的复杂性 
5)       人员的专业性 
6)       现场的灵活性 
7)       持续的创新性 
5、  服务营销的价值 
1)       提升客户满意度和忠诚度  
2)       使企业获得新的利润增长 
3)       使企业打造核心竞争优势 
4)       帮助企业快速提升品牌力 
5)       有效提升销售产品的速度 
6、  服务营销的目的 
1)       建立对服务产品及服务公司的认知及兴趣
2)        使服务内容和服务公司本身与竞争者产生差异
3)        建立并维持公司的整体形象与信誉
4)        吸引顾客购买或使用该项服务
5)       建立并保持客户关系，获取客户终身价值 
三、             服务营销与传统营销的比较
1、  营销导向不同
2、  服务地位不同
3、  盈利方式不同
4、  关注焦点不同
四、             服务营销的7P模型
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四、             服务营销的7P模型
1、 服务人员
1）作为服务对象的人
a)         分层的
b)         不同文化和传统的
c)         不同的职业
d)         地区和国家的
e)         有不同的符号体系
f)          对服务的期望不同
g)         对服务的感知不同
h)         对服务质量的要求不同
i)           对服务的支付能力不同
j)           ……
k)         我们怎样满足他们?
7、 2）    服务提供者的人
a)         来自不同的家庭
b)         受教育的环境和水平不同
c)         对公司制度的理解不同
d)         个人的知识结构不同
e)         个人的个性和兴趣爱好不同
f)          适合的岗位不同
g)         理想与目标不同
h)         生活方式不同
)           对服务的理解不同
j)           ……
k)         我们怎样整合他们?
2、 服务过程
1)       服务过程是服务质量的保证
2)       服务过程是服务特色的体现(活动/专业/时间)
3)       服务过程是可操作的流程
4)       服务过程的标准化与个性化
5)       服务过程的设计
6)       持续不断的服务过程改进
7)       管理的信息系统对服务过程的支持
8)       不同文化环境中的服务过程
3、 有形实据
1)       服务中的有形实据是被顾客直接感知的有形物
8、 2)       有行实物是服务环境\服务工具\服务人员\服务信息资料\服务价目表\服务中的其他顾客等
3)       指示牌的作用
4)       服务地点的特色(设在城乡交界处的大型购物中心)
5)       服务环境的特色(医院\公交车\饭店\商店等)
6)       服务环境对服务质量有一种间接的承诺作用
7)       管理服务环境，也是管理服务承诺
五、             服务营销的金三角模型 
1、  外部营销
外部营销指的是一般我们常听到的各种企业营销行为，例如进行各种营销研究、发掘市场上消费者未被满足的需求、确定目标市场、决定各项产品决策、通路决策、促销决策等。 　
9、 2、  内部营销
内部营销是指成功地雇用、训练和尽可能激励公司员工很好地为顾客服务的工作。
内部营销是指企业通过各种方式，激励员工以创造性的热情投身工作，以集体合作精神为顾客提供优质的服务。
内部营销（Internal Marketing）通过能够满足雇员需求的分批生产来吸引、发展、刺激、保留能够胜任的员工。
内部营销是一种把雇员当成消费者，取悦雇员的哲学。
•       内部营销( internal  marketing)起源的观念，即把员工看作是企业最初的内部市场。如果产品、服务和沟通行动在针对内部目标群体时不能很好地市场化，那么最终针对外部顾客的营销活动也不可能取得成功。
 •           现在内部营销已被当作是外部营销成功执行的先决条件。内部营销是和服务保证的观念相联系的。向潜在的顾客做出保证所提供的服务将充分满足他们的需要，正在成为一种吸引顾客的手段。从理论上讲这个观念很出色，但在实践中实现向顾客所作的允诺需要良好的服务方式，如果员工对此缺乏理解，那么这种优秀的竞争手段到头来只会变成一场灾难。内部营销是一项管理战略，其核心是发展对员工的顾客意识。对大多数服务来说，服务人员与服务是不可分的。
 •           内部营销作为一种管理过程，能以两种方式将企业的各种功能结合起来。①内部营销能保证公司所有级别的员工理解并体验公司的业务及各种活动；②能保证所有员工准备并得到足够的激励以服务导向的方式进行工作。内部营销强调的是公司在成功达到与外部市场有关的目标之前，必须有效地进行组织与其员工之间的内部交换过程
10、 •           内部营销通过向员工提供让其满意的“工作产品”吸引、发展、促进和保持高水平的员工。内部营销的宗旨是把员工当作顾客看待。它是创造“工作产品”使其符合个人需求的策略。
 内部营销的基本观念
•       1.客户是左手，员工是右手；
•       2.关爱客户和员工，那么市场就会对你倍加关爱；
•       3.员工满意度每提高3%，顾客满意度就提高5%，而利润可增加25%-85%；
•       4.员工满意度达到80%，平均利润率增长要高出同行业其他公司20%左右；
•       5.员工不满意，客户就不可能是上帝。
3、  互动营销
 互动营销是指第一线的服务人员，能够站在顾客的观点出发，将公司的服务提供给顾客的互动行为。服务人员与顾客产生良好、友善、高质量的互动才是真正优良的服务。
六、 服务营销的三大核心策略
 1、  客户保留
1）客户保留策略
ü  财务联系
ü  社会联
11、 ü  定制化联系
ü  结构化联系
ü  顾客赞许 
2）客户保留的实战经验
2、  客户推荐
1）  客户推荐策略
ü  了解顾客的特质及社会关系资源（人脉网）；
ü  检测顾客对你/产品/公司的信任及安心程度；
ü  满意度与期望值成反比。不一定要最好，只要客户的满意度超出了其期望值，就应趁热打铁，寻求其推荐；
ü  包装并引导顾客推荐其可能的潜在利益；
ü  化解客户推荐风险及“负责任”的压力；
2）  客户推荐的关键时刻
ü  客户非常认同你的理念时（不一定已经买了产品）
ü  当顾客对你的产品及服务感到满意时
12、 ü  当平常维护顾客关系做顾客关怀时；
ü  当有促销活动时（有新机会或产品）
3）  顾客推荐实战技巧
ü  告知——告知对方，需要推荐；表明信心，故事引导；
ü  提醒——提醒推荐，提醒联系；
ü  目标——精确描述你的目标客户；
ü  联系——定期顾客关怀；
13、 ü  接触——感恩推荐，拉动参与，马上行动
4）  客户推荐的注意事项
ü  持续不断要求；
ü  身体语言配合；
ü  提醒顾客联想；
ü  立刻写下名单；
ü  要求电话介绍；
14、 ü  表示衷心感谢。
15、 3、  相关销售
1）  相关销售的价值
ü  增加客户购买数量，提高钱夹份额度；
ü  提高客户转移成本，增加客户忠诚度；
ü  提高客户感知价值，增加客户满意度；
ü  发掘现有客户潜力，提高客户盈利性；
2）  相关销售的优势
ü  整合资源，降低成本，个团渠道双赢共好；
ü  全面服务，稳定客户，提升企业专业形象；
ü  增加收入，提高素质，有效稳定业务团队。
3）  相关销售策略一：制定客户细分发展战略
ü  对客户进行分类
ü  锁定最有价值的客户
ü  转变或战略性放弃负值客户
ü  从二级客户身上获取更多的收入
4）  相关销售策略二：构建相关销售载体
ü  产品功能重构
ü  产品造型重构
ü  善用产品包装
5）  相关销售策略三：设计相关销售模式
16、 ü  基于产品的相关销售策略
ü  基于品牌的相关销售策略
ü  基于价格的相关销售策略
ü  基于渠道的相关销售策略
ü  基于促销的相关销售策略
ü  基于服务的相关销售策略
6）  相关销售的深化策略
ü  数据库与数据挖掘
ü  呼叫中心的主动营销
17、 ü  销售自动化
七、企业服务营销系统的建设
八、服务营销100%
1、    从观念转变到行为改变100%
2、    从上到战略下到执行的100%
3、    从内部营销到外部营销100%
4、    从员工满意到客户满意100%
5、    从营销服务到服务营销100%
讲师介绍：李羿锋 
  李羿锋  荣获得中国十大培训师、中国优秀策划人等诸多殊荣，同时身兼中国生产力学会策划专家委员会专家委员，深圳市专家工作联合会管理科学专家及多家企业顾问等职务。
 
擅长领域：
        营销策略 潜能激励
        擅长针对客户需求，运用成人学习的特点，根据认知心理学，NLP等理论开发培训课程。
 
工作经历： 
        世界商务策划师联合会（WBSA）注册国际商务策划师客座教授，
        活力斯（香港）国际集团公司首席营销顾问，
        四川省应用心理学研究中心心理咨询员培训导师，
        广州市可特威心理咨询服务中心心理咨询员培训导师，
        深圳市辉得达实业有限公司总顾问。
        2003年中国十大企业培训师之一，
        2004年中国优秀策划人，
        世界商务策划师联合会（WBSA）注册国际商务策划师客座教授，
        中国生产力学会策划专家委员会专家委员。
        深圳市营销学会常务理事，
        美国世联国际教练中心杰出华人教练，
        麦瑞科（亚洲）顾问公司高级培训导师，
        电子工程系高级心理咨询师。
 
服务客户：
        中国移动、中国邮政、摩托罗拉、TCL通讯、东信、科健、国通、爱华通用、启博集团、普瑞尔、合广（天音）、西安凯特科技、益生堂、中联广深集团、中联大药房、中南药业、宝安药业、南北药业、三九药业、工商银行、深圳证券交易所、银河证券、国泰君安、南方证券、联合证券、鹏华基金、方大集团、创维、中山化工、沈阳秋林集团、锦绣中华、地王观光、太阳百货、广深宾馆、金湾酒店、中航健身会、万科、大众物业、中航物业、聆听音乐、新疆富来悦、南方李锦记（深圳分公司）、广州绿箭口香糖、天诚集团、深圳客货运中心、活力斯国际集团等。
联系方式：中企联企业培训网
咨询电话：010-62885261 传真：010-62885218
联 系 人：潘宏利 13051501222
电子邮箱：phL568@163.com
网 址：www.zqLpx.com
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