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内容概要

　　《销售与顾客关系管理》是美国权威销售学教材最新版本的中文译本，由三位教学和实战经验都
十分丰富的资深教授合力打造。
是第一部将一种合作关系引入销售过程的营销著作。
全书系统阐述了销售的基本概念，销售计划制定与执行等销售人员所应具备的基本技能和知识，客户
挖掘、销售访问等客户关系管理实战技巧，以及销售人员的自身管理等方面的内容，有助于读者全面
掌握销售领域的相关理论知识和实务技能。
　　《销售与顾客关系管理》适合大专院校相关专业用作销售学课程的教材，也适合于销售方面的从
业人员提升自身业务素质，还可以作为企业内部对销售人员的培训用书。
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作者简介

　　巴顿·威兹,（Barton A.Weitz）现任捷西佩尼公司高级顾问，弗罗里达大学工商学院市场营销系主
任。
于斯坦福大学获得工商管理硕士和博士学位。
曾任教于加州大学商学院、宾夕法尼亚大学沃顿商学院。
　　威兹教授以其对人员推销和销售管理方面的创造性研究而享有誉业内，目前已发表相关论文50余
篇，代表了这一领域的领先水平。
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章节摘录

　　现身说法　　我毕业于美国得克萨斯州立大学，获得企业管理学士学位。
期间，我修了Vicki West博士的《人员销售》这门课程，完成了从校园学习到B2B(b。
isiness t0 I~usiness)保险销售的转换。
在校期间，我还担任过学生自由企业团队的主席，并代表学校参加了全国大学生销售竞赛。
通过这些经历，我逐步掌握了成为出色的销售人员应该具备的基本的销售技巧。
2004年1月，我加盟Hanffford保险集团，成为一名商业财产和意外险的业务员。
在高强度的培训之后，我被分派到南加利福尼亚做中间市场的续险业务，负责保险额在100 000美元以
下的保险单。
最近，我得到了提升，被派到北加利福尼亚地区从事中间市场的保险销售，接手的续险业务和新投保
业务的总额超过100 000美元。
那些做个人保险的代理商是我的客户。
　　大多数人虽然离不开保险，但却从未打算从事这一行业。
当我第一次申请这份工作时，我对这一行业的广阔空间没有丝毫的认识。
但是，在我被录用并经过培训之后，我才认识到这个行业可以让你成功的机会太多了。
在与我的代理商们谈话的过程中，我发现他们尽管对保险产品具有浓厚的兴趣，但是他们更感兴趣的
是与我建立良好的关系。
如今，保险销售同其他行业的销售一样竞争非常激烈，你必须在同行中找到区别于他们的竞争优势。
保险代理商们总是希望业务人员能与他们的关系更密切一些，而不仅仅是推销保险产品，更重要的是
销售一种关系。
他们的愿望是能够找到这样一位业务人员：工作中容易相处，而且努力工作来帮助他们实现目标。
　　我每天的工作安排包括回复电子邮件和电话，隔月还要前往辖区的代理机构处理近期的保单。
当从代理商那里拿到保单申请时，我首先要对这份申请进行评估，审核这份保单是否符合《Hartford
商务手册》(Hartfords book for business)的要求，然后再签单。
我马不停蹄地从代理商那里获取信息、就保单问题和相关措施签署意见、为保单核价并向代理商报价
。
这份工作还是有价值的，这也是我喜欢它的原因。
销售工作就像打扑克一样，关键是能读懂牌桌对面的人。
关系的建立正是B 2 B销售的关键。
　　去了解你的客户吧，他们正在寻找你与其他竞争者不同的特征。
在众多竞争的行业中，能够使交易获得成功的因素正是你推销自己的能力。
一些细节有时却能够给你的顾客带来极大的影响，到代理商的办公室带些咖啡或几个面包圈，要么不
时给他来个简短的问候电话。
你所做的这些超出他们期望的事情，他们都会铭记在心。
代理商越多地了解到你找他们不仅仅是为了一份保单，越希望你与他们建立紧密的关系，那么，你从
他们那里踏踏实实、源源不断地获得业务的机会也就会越多。
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编辑推荐

　　《销售与顾客关系管理》是美国权威销售学教材最新版本的中文译本，沿袭了原书的基本内容和
结构。
书中系统阐述了销售的基本概念，销售计划制定与执行等销售人员所应具备的基本技能和知识，客户
挖掘、销售访问等客户关系管理实战技巧，以及销售人员的自身管理等方面的内容。
 《销售与顾客关系管理》适合大专院校相关专业用做销售学课程的教材。
　　《销售与顾客关系管理》在销售技能和建立顾客合作关系前沿研究方面具有如下几个特点：　　
继续将合作过程作为重点，因为关注点的转换、问题的解决和伙伴关系的建立等模型都是需要在合作
的基础上来学习的。
　　全面描述了与顾客的合作过程、顾客的购买过程以及发生在这些过程中的变化。
基于对销售人员在顾客关系管理中角色的认识，阐述了销售过程中内部和外部的合作方式。
　　贯穿全书，都在强调是的销售人员应当具有灵活性——随时调整他们的策略以适应顾客的需要、
购买者的社会类型以及建立合作关系的需要的战略。
　　全面探讨了销售人员应该怎样通过规划和持续的学习来实现有效销售和发展职业生涯。
　　组织中的销售人员越来多地扮演着将顾客的意见反馈给组织的每一个部门，而不仅仅是反馈到供
应商和设备商的角色。
在以顾客为导向的组织中，这种角色体现于新产品的开发、供应链管理和许多其他的职能中。
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