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内容概要

本书以服务战略、客户、创新、价值链和供应链等为关键点，结合大量的案例调研，构建了传统制造
业向服务型企业转变的体系结构。
本书是传统制造企业向服务型制造企业转变中生产实践的结晶，也是当前国际前沿理论砚究的总结。

 本书适合相关专业高校师生及制造企业主管参考阅读。
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章节摘录

　  2 售后服务：企业的竞争优势　  由售后服务的战略意义可知，发展售后服务对于制造类企业来说
势在必行，良好的售后服务必将成为企业的竞争优势：　  （1）制造类企业的产品的维护都是需要零
部件的，发展售后服务就能为自己企业制造销售的产品提供备件，提供各种服务。
由于制造类企业的产品使用寿命比较长，这样也能使企业和顾客的关系更加稳固，让顾客长期依赖企
业，为本企业在以后相当长的一段时间里带来持续的，低风险的收入。
　  （2）发展了自己完备的售后服务之后，能使企业提供备件，提供服务的行为更加专业化，系统化
，也能降低相应的成本，为企业向服务型制造企业转型打下基础。
　  （3）相比较于制造企业的其他环节，售后业务需要比较少的资产，提供售后服务的部门资产比较
少，而制造业资产相比较要多很多。
售后服务更需要人、备品、车辆等。
因此发展优质的售后服务能为企业锻炼一批有责任有能力的骨干人员，为企业各个环节过程输送人才
，很多企业培养员工也是将其送到售后部门锻炼。
　  （4）如果我们的产品、服务、备品备件等提供的好，就可以更进一步的，及时地了解为客户服务
的流程，了解客户对产品、技术的需求，为制造企业发展产品的差异化策略拿到第一手资料。
这一点至关重要。
只有第一时间了解客户需求并预测客户需求才能生产出满足客户的产品提前抢占市场，在激烈的竞争
当中占得先机。
　  （5）提供客户满意的售后服务，也同时提供了公司内销售其他产品的机会。
很多制造类大公司不只有一两个产品，他们一般有很多业务部门，很多系列很多类的产品。
一个产品销售出去，客户对我们的产品、服务满意以后，就能为这个公司打开一扇大门，可以把公司
内部其他产品、其他服务带到这个公司。
当这个公司再有相关产品的需求时就会第一个想到我们企业，因此发展好售后服务可以潜在地发展新
客户，或者把我们现有的客户开发成新的客户。
　  （6）在制造类企业的整个价值链当中，售后服务的利润远比制造销售环节要高。
因此发展售后服务也能直接为企业带来利润，符合企业利益。
　  （7）经济大环境的波动对售后服务的影响较少。
一般经济不景气时，企业扩张、设备更新的计划会推迟，所以需要对现有产品进行维修更新，需要服
务。
因此相比较销售部门，售后服务业务量反而会增加，经济危机对于售后服务来说也是一个难得的机遇
。
因此发展售后服务可以使企业提高抵御金融风险的能力。
　  （8）快捷、优质、高效的售后服务，可以使客户的设备始终处于良好的运行状态，很多情况下可
以消除浪费，提高效率，能为客户带来切身的利益。
这符合服务型制造企业和企业客户互利互赢的策略。
　  &hellip;&hellip;
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