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《销售与客户关系管理》

内容概要

《销售与客户关系管理》是作者刘子安多年在对企业咨询、培训、调研的基础上完成的，不仅适用
于MBA、本科教学，而且也可作为高职高专教育、销售人员培训教材。以应用为导向，突出重点。紧
密结合中国销售实际，知其然，更知其所以然。《销售与客户关系管理》每章都有引导案例、销售实
例及练习题，通俗易懂，便于自学。
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《销售与客户关系管理》

作者简介

对外经济贸易大学国际商学院教授，MBA导师。香港中文大学工商管理学院、美国纽约保险学院访问
学者。

    教授的主要课程：《营销学原理》、《国际营销》、《战略管理》、《管理学原理》、《组织行为
学》、《银行营销》、《组织市场营销》、《沟通与销售技巧》等。

    主要学术成果：营销著作两部，论文多篇，其中《提高MBA学生的创新能力方法的探讨》人选纪念
中国MBA教育十周年高级研讨会。

    主要工商实践活动：担任几家咨询公司顾问并经常为大型企业培训与咨询。

    培训客户：国家经贸委、国家开发银行、中国兵器工业总公司、中国石油天然气总公司、中国海洋
石油公司、民生银行、山西移动、163公司、3721公司、菲利普公司等。

    培训与讲课特点：理论联系实际，案例分析为主，师生互动，通俗易懂，生动有趣，现场答疑，课
后咨询。

Page 3



《销售与客户关系管理》

书籍目录

第一章  导论  一、销售与客户关系管理的含义  二、销售人员的职责  三、优秀销售人员的素质  四、树
立“假如我是顾客”的思维模式  五、树立“顾客永远正确”的销售理念  本章复习与练习题第二章 
STP营销：目标销售的基础  一、市场细分  二、目标市场选择的三种典型方式  三、市场定位  本章复习
与练习题第三章  消费者市场的销售策略  一、消费者需求的特点  二、性别差异对消费者行为的影响  
三、消费者购买的类型  四、购买决策“小组”理论及其在销售中的应用  五、消费者购买决策过程  本
章复习与练习题第四章  组织市场的销售策略  一、组织市场销售的特点  二、政府与团体采购的特点  
三、组织市场销售的有效方法  本章复习与练习题第五章  寻找目标顾客  一、销售过程的七个阶段  二
、确定目标客户的类型与特点  三、确定寻找目标客户的策略  本章复习与练习题第六章  拜访准备  一
、组织市场上客户采购的过程  二、供应商经常采用的七种相应的对策  三、销售人员在拜访前要做到
七个心中有数  本章复习与练习题第七章  接触客户策略  一、与客户接触的开场方式  二、四种提问的
技巧  三、与客户接触时应注意的问题  四、对待客户拒绝的方法  本章复习与练习题第八章  销售展示
策略  一、销售展示的ABC原则  二、三种导向的销售展示方法  三、非语言沟通因素  四、有效沟通的
心态与方法  本章复习与练习题第九章  异议应对策略  一、欢迎客户的异议  二、拖延类异议的对策  三
、价格类异议的对策  四、产品类异议的对策  五、货源类异议的对策  六、婉言拒绝类异议的对策  本
章复习与练习题第十章  成交与售后管理  一、建立客户数据库  二、通过回访对客户全面渗透  三、认
真处理客户的投诉  四、强化服务并为客户增加购买价值  五、调查客户满意度  六、客户流失分析  七
、与客户建立良好的人际关系  本章复习与练习题综合案例  1．一个在校大学生的企业家之梦  2．我误
人职场“雷区”本教材自测题参考答案主要参考文献

Page 4



《销售与客户关系管理》

章节摘录

　　组织市场中采购的履行一般是通过买卖合同来实现的。合同关系实际上是由两种关系构成，一种
是物与物的关系，即金钱与产品的关系；另一种是人际关系，因为合同的制定，执行都是由处在合同
之中、之外的人来完成的。因此，人际关系也影响着组织采购，特别是对于像中国这样重视人际关系
的国家，有时良好的人际关系是决定销售效率的主要因素。西方影响人际关系的范围主要局限在参与
采购中心的人的地位与相互关系，即谁是关键人物，谁能影响关键性人物等。而在我国的范围则要大
得多，即要研究采购中心人的关系，还要研究采购中心与采购公司内各部门、各种人对采购中心的影
响。同时，还要研究企业外部的人对采购中心以及采购企业的产生影响的人与渠道，即从采购中心决
策人的社会关系上，寻找能与采购中心“说上话”或“搭上话”、的人。一般是从决策人的师生关系
、同学关系、邻里关系、故旧关系（战友、老同事、老领导、共同“插过队”的插友、朋友等）、某
个俱乐部的成员等方面入手。有的还从孩子寻找突破口，例如，供应商的一个领导与采购中心某个负
责人的孩子都在北京某所著名的中学念书，这两位素不相识的大人如果知道此事，交往中会流露出一
种自豪感与归属感，两人的心理距离一下子就拉近了。在我国组织采购中，人际关系对达成买卖合同
的重要性有时要超过优惠的贸易条件，因此在我国组织市场中，要特别下力气研究当事人的社会关系
，并从中寻找到解决问题的突破口。　　3-4个人因素　　在理性成分居多的组织市场采购决策中，往
往会产生某些非理性行为，其中一个重要的原因是采购者个人因素的影响。特别是当产品差异不大时
，个人因素的作用越发明显。客户采购中心的每个人的个人动机、情感特征、偏好直接与间接影响着
采购决策。而这些因素又与个人的年龄、教育、专业、岗位、经历、个性以及承担风险的能力等因素
有关。　　采购中心有的人属于经济型，他们对价格十分敏感；有的决策者“举轻若重”，事必躬亲
，非自己亲自做才放心，他们参加所有的谈判，而且有时还必须由他们说了算才行；也有的人正好相
反，“举重若轻”，习惯放手让别人做，自己只管大事，具体小事则交给别人做；有的人习惯于理性
思维，此类人工科出身的居多，他们考虑问题严谨，喜欢货比三家；还有的人决策偏重于感性，此类
人文科出身的居多。容易受情绪左右；有的决策者喜欢IT产品，因此，愿意接受各种财务软件与CRM
、ERP等管理软件；也有不少上了年纪的决策者对信息化管理持怀疑的态度，向他们推荐信息化的系
统集成方案效果不明显。不少国有企业喜欢采购外国的产品，明明国产货的质量已达到要求，甚至超
过国外的同类产品，而且还有价格优势，但他偏偏要购买方外国产品。从表面上看，偏爱外国品牌是
产生此采购的一个重要原因。 　　⋯⋯
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精彩短评

1、努力学习，认真赚钱，哈哈。
2、书质量不错，书的内容很好
3、书的质量太差了，太失望了
4、朋友推荐看的，很实用！比较系统！
5、朋友说貌似是教材
6、还没看，其他都不错。
7、帮朋友买的，东东很不错东东很不错
8、本书语言较为流畅，内容也比较丰富，但没有什么特色。
9、此书可作为一本教材来看，很有帮助的
10、内容丰富，逻辑清晰
11、我们是团购了，用来当教材
12、灰常实用，
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