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出版业也要加强售后服务  

闫富东  

    随着市场经济的发展，企业的竞争日趋激烈，商家在比质量、比价格的同时，日益注

重服务的竞争，尤其是售后服务的竞争。出版业在适应市场经济大潮的过程中，已经有意

识地吸取了其他行业的经验，在售前服务和售中服务上作了很大的改进，但在售后服务方

面几乎是一片空白。   

    出版业加强售后服务，一个可参照的作法是，广东有一家外商开办的邮购公司，它购

买了《读者》这个发行量较大的刊物的插页广告，进行图书邮购，以发展会员的形式，稳

定了大批客户。但这并不是它的创意所在，它的创意在于加强服务。它除了在《读者》上

刊登书目信息外，还定期向每个会员推荐图书，并给予很优惠的价格。最具吸引力的是，

它可以对不满意的读者无条件退货。可见为读者考虑是非常周全的。事实证明，这种运行

方式是非常成功的，对读者的周到服务最终将转化为读者对企业的凝聚力。  

    出版社加强售后服务可采用多种方式。   

    1.建立读者资料库。可以通过多种渠道收集读者信息，其一是在每种图书中夹附读者

调查卡。调查卡的设计要科学，既要表明读者的兴趣点以及其邮购方式，还要作出邮购新

书给予优惠的承诺，同时可以根据实际情况考虑是否能在图书无损毁的条件下给予退货。

当读者将卡片寄回出版社，出版社就有了自己的读者资料，这样不但可以定期不定期地向

读者推荐新书，稳定读者群，而且可以将反馈的资料作为策划选题的参考。 

    2 对市场反响强烈的图书，可以考虑举办演讲会或报告会。一本新书落到读者手

中，他可能有很多问题需要解释，如果出版社只是到此为止，它对读者的吸引力可能也就

到此为止了，不会进一步加强读者对出版社的印象。如果此时恰到好处地请来作者举办一

个演讲会或报告会，答疑解难，让读者了解图书写作背景，编辑也可以通过收集现场信

息，获取策划选题的灵感。这种场合也往往是出版社加强自身宣传的大好机会。 

    3 把好图书质量关。读者购买图书，可能要保存很长一段时间，如果图书质量不过

关，不利于保存，就不能说为读者作好了服务。出版社应该为读者更换图书提供方便，不

能将图书销售看作是一次性行为，要尽可能地考虑到不让读者受到哪怕是很微小的损失。

    4 提供相关的图书信息及资料，为读者学习及研究提供方便。每种图书的责任编辑

在图书出版以后，都应该关心国内以及国际的出版动态，尽可能地向读者提供相关的信

息，作读者的良师益友甚或是服务员。出版社的相关部门则应该尽可能地向责任编辑提供

读者的情况及资料。这项工作是比较繁琐的，但它有助于塑造出版社的形象，并可以借此

机会推销自己的图书。    （作者单位：湖北省新闻出版局）  
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