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序  言

        在市场买卖交易活动中，顾客不仅期望买到优质的产品，而且希望得到优质的服务，

这是一个普遍的心理现象。因此，企业为顾客提供优质的销售服务，对于促进产品销售

具有重要意义。

        销售服务是竞争的重要手段。随着市场经济的确立和发展，我国产品销售市场，已

由卖方市场转向买方市场，往往同样一种产品，众多企业一哄而起，争相生产经营，常

常使市场出现饱和甚至过剩状态，顾客的选择余地越来越大，竞争对手之间围绕着争夺

市场和争取顾客，不仅激烈地进行着产品竞争、价格竞争、技术竞争、质量竞争等，而

且还运用提供各种销售服务进行竞争。

        在竞争当中，同类产品在价格、性能、质量等因素相当的情况下，谁能提高质量更

高、项目更多的销售服务，谁就能吸引更多的顾客及用户，谁也就能占有更大的市场份

额。所以说，销售服务是赢得竞争的一个重要手段，也是占领市场的一个重型武器。任

何一个企业要想在竞争中取胜，争取产品更大量的销售，都必须采取这一手段，拿起这

一武器。

        销售服务是市场经济发展的客观要求。随着经济的发展人民生活水平的提高，买方

市场的形成，产品概念的范围也越来越广。整体产品的概念，不仅包括产品的实体部分，

而且还包括带给顾客的附加利益，也就是说销售服务已成为产品的一个组成部分。现代

消费观念，使人们不仅希望购买到优质的产品，也希望购买到优质的服务。这些都要求

企业在产品销售过程中，牢固树立全心全意为顾客服务的指导思想，热情、周到、全面

地为顾客提供各种销售服务，想方设法使顾客在购买产品时感到满意。

        销售服务是建立企业信誉的关键环节。在激烈的市场竞争中，一个企业的信誉高低

决定着竞争力的强弱。因为，顾客总是乐于购买自己信得过企业的产品。信任，往往是

顾客购买产品的导向。企业要在顾客心目中建立良好的信誉，就必须对顾客负责，让顾

客满意；而做到这一点最有效的途径，就是在为顾客提供优质产品的同时，向顾客提供

优质的服务，帮助顾客解决备种问题，保证他们能方便地购买到产品，并能及时有效地

发挥产品的使用功能。只有这样，企业才能取得顾客的信赖，在顾客心目中树立良好的

信誉。

       销售服务是促进产品销售的有效措施。企业为顾客提供优质的销售服务。所产生的

效应，就在于顾客得到这种销售服务之后，而乐意购买你的产品。另外，顾客当第一次

购买你的产品，对销售服务感到满意时，以后如有需求还可能光顾购买；这是因为顾客

对你有信任感。所以，以顾客为中心，为顾客提供优质的服务，讲求销售服务的质量，

是促进产品销售的有效措施。销售服务的质量与产品本身的质量一样，是影响顾客购买

的一个重要因素。

        为增强客户体验，提高产品口碑，这本书将为各门店提供一个标准的售后服务流程

进行运用。
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