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内容概要

　　企业卖的是什么，可以吸引消费者的是什么？
有人会说是产品，有人会说是形象，但是无论是谁都不能无视&ldquo;服务&rdquo;这个重要的因素，
特别是在品牌同质化严重，市场竞争日常激烈的今天，服务的好与坏更是可以决定一个企业的生与死
，&ldquo;To be or not to be：&rdquo;这个哈姆雷特提出的问题，今天也需要大家来回答。
作为一个专业的售后服务人员如何将看似无形的&ldquo;服务&rdquo;化作有形的工作，本教材将会给
你一个满意的答案。
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章节摘录

　　3.1售前服务　　如今市场上的商品品种可谓琳琅满目，顾客总会从中发现几样以前每见过的新产
品。
多数的消费者在第一次接触时，对其实际功能、效果知之甚少，也不具备使用常识，往往影响商品的
销售。
时代的发展、科技的进步，对消费者的知识结构提出了更高的要求，同时也给厂家和商家增加了一个
新的课题。
越来越多的企业因势利导，将普及现代科学常识与使用技巧作为售前服务的重要一环。
　　售前服务的主要目标是尽可能的把商品信息迅速、准确、有效的传递给消费者，消除消费者的购
买异议。
尽管这种服务不产生直接收入，但却帮助消费者做出购买决策。
毫无疑问的是，他们的选择将受到你的售前咨询的影响和制约。
同时，售前服务还帮助企业与顾客保持有效的接触，从而使你免于在竞争中受损失。
　　售前服务的主要策略和点子有：免费（为潜在顾客开办的）培训班、请目标顾客参加设计、导购
咨询、免费试用、参观商品适用实态、赠送产品宣传材料、参观产品生产过程、商品展示、上门展示
、商品质量鉴定展示、调查顾客需要情况和使用条件等。
　　3.2售中服务　　售中服务是指在出售商品的同时提供给消费者的服务。
这类服务有的是为了进一步是消费者了解商品的功能、用途以及使用方法，有的是通过服务，向消费
者提供额外的利益，以吸引消费者做出购买决策。
售中服务的主要策略和点子有：提供舒适的购物现场（如冷暖空调、饮用水、自动扶梯等）、现场导
购、现场宣传、现场演示、现场试用（如试穿、品尝、是看、试听等）、现场培训、礼貌待客、热情
回答、协助选择、帮助调试和包装等。
有些产品的购买手续比较复杂，还要联系运输工具，在这种情况下，售中服务尤为重要。
吉化公司化肥厂实行&ldquo;一条龙服务&rdquo;，采取大房间、柜台式联合办公，实现销售工作程序
化服务，即销售、运输、收款一条龙，简化手续，加快速度，以最大限度地方便顾客。
　　又如：随着家用轿车消费市场的火爆，各商家纷纷展开试车活动；各种食品可以先尝后买；美容
化妆品可让美容师现场演示、消费者试用，效果满意后再购买；日用品可让消费者反复观赏赏识识别
；家用电器可以回家试用，真假好坏自行鉴别等，不但使消费者购买了商品，还增长了商品知识。
这种卖商品兼卖知识的新型服务，以被更多地对顾客有责任感的企业所采用。
　　&hellip;&hellip;
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编辑推荐

　　由北京派力营销管理咨询有限公司在多年营销管理咨询、企业人员培训及编著出版国内面向市场
营销人员最早的、规模最大的、最系统的《派力营销思想库》（已出版300多部营销专著）的基础上，
又隆重推出了专门面向基层销售与服务人员培训的《派力营销多媒体培训课程》。
融入了派力多年知识和经验积累、数十个合作机构的技术以及上百人数年心血。
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