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内容概要

　　《零距离上岗·高职高专市场营销专业系列规划教材·营销策划：理论与技艺》系统介绍了营销
策划基本理论、创意、创造性思维、营销策划方法、营销环境分析与调研策划、营销战略规划、目标
市场营销策划、产品策划、价格策划、分销策划、广告与人员推销策划、公关促销策划、促销策划、
企业形象策划、营销策划书、营销策划组织与人员等内容。
基本涵盖了营销策划实践中的所有领域。
其中，创意方法、创造性思维训练、策划方法、路演策划、零售店经营策划、营销策划组织、营销策
划人员、零售商下架对策、品类管理等内容都是其他同类教材很少提及但在实践中却得到普遍运用的
内容。
　　《零距离上岗·高职高专市场营销专业系列规划教材·营销策划：理论与技艺》适用于高职高专
院校、成人高校市场营销、营销与策划、工商管理、商务贸易、商务秘书等专业的教学需要。
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作者简介

　　张丁卫东，实名张卫东，男，1971年2月生，山西省定襄县人。
太原大学经济贸易系副主任、副教授，管理科学与工程硕士。
中国就业培训技术指导中心电子商务师职业资格培训教师，山西省会计学会高等职业教育研究会副秘
书长，山西省电子商务协会理事。
主要研究方向为市场营销、网络营销、人力资源会计等。
已出版《网络营销理论与实务》专著一部，主编普通高等教育“十一五”国家级规划教材《现代市场
营销学》一部，编著《网络营销》、《新编现代企业管理》、《市场营销理论与实训》等高职高专规
划教材多部，公开发表学术论文30余篇，完成省级科研课题6项，参与国家级课题1项。
任太原市三和博特金属制品有限公司营销顾问，曾为山西省贸达集团、山西省通信公司等多家企业进
行营销经理培训。
任中国人民大学继续教育学院山西分院、太原理工大学职业技术学院、山西工商职业学院、山西工商
学院、山西金融职业学院等校兼职教师。
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章节摘录

　　12.2.1 公关促销的主要对象与方式　　1.针对消费者公关促销的主要方式　　针对消费者公关促销
的主要方式有以下几个方面：　　（1）制定可行的顾客关系管理计划。
企业应该设立专门的客户关系管理职能部门，深入调查研究消费者心理，了解需求动向，制定可行的
顾客关系管理计划，才能服务于消费者，并最终赢得消费者信任。
　　计划内容可包括：检查对用户的各种承诺和传播信息是否属实；根据公众的意见提出改进方案；
鼓励、促使员工改进服务质量，做到礼貌、友善地对待顾客；制定服务公约，对直接与消费者接触的
工作人员提出要求，对破坏消费者关系的行为严厉处理；向用户传递企业的动态信息；撰写产品说明
书，介绍其特性和使用方法，最大限度地方便顾客。
　　（2）与消费者保持通畅的信息渠道。
可以通过口头联系、出版消费者刊物、利用大众传媒、利用私人信件、组织消费者参观企业等渠道与
消费者沟通联系。
　　（3）进行消费者教育。
消费者售前服务的一项重要内容是消费者教育。
企业可以通过编辑印发指导性刊物，举办操作表演会或实物展览会，举办培训班，举办各种消费者参
与的活动，开设陈列室与咨询台，向报纸杂志提供并刊发有关新产品的介绍性材料，向电台、电视台
提供并播发有关新产品的介绍性资料，为消费者免费介绍、示范、指导咨询、培训等。
　　（4）提供完善的售后服务。
及时妥善处理顾客投诉；维修点的负责人要经常访问或者电话回访一些曾经维修过产品的顾客；如果
因为产品的故障而导致顾客重大损失时服务点的负责人甚至企业的领导，应该亲自登门致歉或专函慰
问；为了改善产品，应经常调查顾客对现有产品的不满意之处和他们的希望。
　　2.针对经销商公关促销的主要方式　　（1）互惠互利，合作双赢。
经销商既是企业的客户，又是企业的帮手；既是企业的营销对象，又是企业的营销渠道；既是企业的
促销对象，又是企业的促销手段。
因此，处理好企业与经销商之间关系也是一项十分重要的促销手段。
　　⋯⋯
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