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前言

　　本书以有趣且富有挑战性的方式继续向学生和教师全面介绍现代专业化销售的内容。
我们将最新的销售研究和前沿的销售实践整合进了经过时间考验的有效教学中。
我们将主要的专业销售主题安排了十个单元，从专业销售人员的角度按一定逻辑顺序依次介绍。
十个单元的编排便于教师在一学期或一季度内讲完所有内容，并有足够时间进行角色扮演和其他经验
训练。
学生可以从书中学到重要的概念和方法，然后运用到各种主动学习的活动中。
　　本书最令人兴奋的是基于信任的新销售过程。
营销的正式定义最近刚经过修订，现集中在创造、沟通和传递价值，并管理客户关系方面。
我们认为这个新定义对专业化的销售有重要意义，因为销售人员在创造、沟通和传递价值、管理客户
关系的过程中起到了关键的作用。
另外，大部分销售过程显示，销售人员的销售展示绝大部分是一场“独白”。
不过，成功的销售互动是买卖双方之间的积极对话，　因此，我们基于信任的新销售过程强调创造、
沟通和传递价值，建立、发展和加强客户关系，　以及贯穿始末的、合作开展的销售对话。
我们在第1单元介绍了这种新销售模式，并在接下去的各个单元中不断加以强调。
我们更改了许多单元的名称以表现对价值、关系和对话的关注。
我们已在课堂上试验过新的基于信任的销售过程，学生们十分喜欢。
它有助于扭转许多学生对人员销售的一些负面的传统观念。
学生能接受基于价值、关系和对话的专业化销售。
我们很高兴看到学生对新销售过程模式的反应。
　　本版的优势　　我们修订了所有单元，但保留了以前版本中较好的部分，又将在销售思想和实践
方面的最新方法整合进来，添加了新的内容和教学方法。
本书的主要优势在于：　　基于信任的新销售过程是本书主要的组织框架。
第1单元介绍了总体模式，接下去的各个单元都紧密围绕其展开。
这就为本书及专业化销售课堂提供了连贯的、条理清晰的结构框架。
　　我们介绍前沿的专业化销售实践所用的方法之一是在每单元里加入专业化销售小组的评论。
我们为这个小组增添了许多新的销售专家。
这些销售专家来自不同行业。
他们与我们分享了他们及其所在公司的营销实践。
“21世纪的专业化销售”专栏为学生准确描绘了在当今管理环境中专业化销售的“真实世界”。
　　各单元的开篇小短文都是最新的。
我们希望通过这些小短文培养学生对各单元内容的兴趣，吸引学生的注意力。
我们通常在小短文里介绍知名企业及其最新的专业化销售实践。
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内容概要

本书为人员推销领域的经典著作。
从销售人员的角度依次介绍十大销售主题，全面系统地阐述了当代专业化销售的综合知识。
    连贯清晰的结构框架。
基于信任的新销售过程是全书主要的组织框架。
第1单元介绍了总体模式，其他各个单元都围绕它而展开。
    前沿的专业化销售实践。
各单元都有来自不同行业的销售专家及其所在公司的营销实践。
“2l世纪的专业化销售”专栏准确描绘了当代专业化销售的“真实世界”。
    实用的“角色扮演”练习。
“道德困境”专栏、单元末的“培养专业化的销售技巧”及“作出专业化的销售决策”中的案例，都
有角色扮演练习，利于学生从参与和讨论过程中领会更多内容。
    丰富的“实践训练”。
全书最后附有“实践训练”部分，标号与正文相应的单元对应，提供了大量不同类型的练习。
    本书是学习人员推销课程的大学本科生及MBA的权威教材，也适合从事销售工作的营销人员阅读，
还可作为企业内部的培训用书。
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章节摘录

　　2004年，普罗波向某潜在客户介绍了AFFINA公司。
潜在客户是一家高速增长的预付款无线电信公司的客户服务总监。
普罗波在与这位潜在客户的第一次会面中就发现，该公司非常想将业务外包，并将其视为解决公司高
速发展所面临问题的方案。
为了更好地为增长迅猛的消费群提供服务，这家公司需要增加客服支持人员，但他们缺少空间。
这是一个迫在眉睫的问题，但普罗波并没有立即着手解决问题，而是先了解该公司的组织目标。
他发现，该公司的组织目标明显超出其现有能力。
显然在分析顾客需求的过程中，AFFINA公司很好地定位在协助潜在客户实现战略初衷和增长计划上
。
　　然后，普罗波开始全面了解客户的无线业务——现有联系中心的运作、零售网络、营销策略和增
长阻碍等。
他通过与各部门多次碰面了解到，该客户的宗旨是提供卓越服务，以便与竞争对手相区别。
同时，他还了解到客户在市场上所面临的挑战。
由此他确定AFFINA公司能在多个方面帮助无线公司：通过改进流程和实现规模效应降低运营成本，
提供有效方法衡量客户满意度和零售商效率，同时解决现有服务能力不足的问题。
　　但在接下来的8个月里，无线公司经历了一个极不稳定的销售周期——组织结构变革、管理层的
观念出现分歧。
最初两个月，普罗波设计解决方案，努力获得潜在客户的认同。
但在接下来的几个月里，无线公司完成了一次重大重组，支持AF-FINA项目的高层领导要么调走，要
么分配到另一个新项目。
新任首席运营官和首席财务官加入了采购团队——该团队与已和普罗波建立关系的团队完全不同，而
且新团队对成功合作的伙伴关系的看法也与前者不同。
然而，AFFINA公司提出的解决方案很引入注目。
所以，普罗波拜见新决策者时感到激动，并努力了解他们的兴趣。
当新决策者加入购买过程时，你可能需要重新考虑你的方案。
　　新任首席运营官重视巩固现有的客户关系，了解如何为不断发展的市场提供更好的服务及如何巩
固零售分销网络。
他的观念与AFFINA的能力和方案非常吻合。
但是，IT人员和首席财务官的观念却与其不同，他们不看好AFFINA提出的IT构架和定价模型。
通过一系列会谈，普罗波掌握了所有决策者的目标，并克服了所有障碍。
他修改了解决方案并获得通过。
由此可见，销售人员改变沟通风格以迎接组织变革带来的挑战非常重要。
　　普罗波的经验表明，销售过程经常受到干扰且无法预料，它超出了销售人员的控制范围。
销售团队常常无法预料到干扰因素的出现。
这说明，了解客户在环境变化时作出灵活调整很重要。
正如普罗波所发现的，即使客户更换了采购团队，他们可能仍关心同样的问题。
为取得成功，销售人员要集中精力弄清每位决策者需要解决方案的理由。
你必须清楚，战胜这些挑战才能实现个人和组织的目标。
　　本单元将讨论不同类型的客户，介绍购买过程模型及销售人员在其中扮演的角色。
本单元还将介绍客户在购买决策过程每个阶段的行为特征，并将其与销售人员的行为相联系，使买卖
双方能有效互动。
紧接着，本单元将介绍不同类型的购买决策销售人员必须针对这些决策相应作巾不同反应。
我们还将讨论个人沟通风格对销售的影响，然后介绍多种购买影响因素和购买团队日益增大的影响力
，以及这一切对公司销售策略的影响。
最后，从销售人员角度探讨客户关系策略、供应链管理、目标定价及越来越重要的信息技术。
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