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章节摘录

版权页：插图：错综复杂性的确是B2B关系与B2C关系之间一个主要的不同点。
拥有客户开发战略的B2C组织，必须有能力管理成百、上千、甚或数百万与个体顾客之间的类似关系
。
实施客户开发战略的B2B则必须开发不仅仅管理关系、而且还有关系中关系的系统。
将这些互相缠绕、环环相扣的相互作用视为关系复合体或关系系统颇为有用——有点像古老的宇宙原
型，具有其旋转中套着旋转的多重性。
“这是一个更为复杂的销售环境，”温特博特姆说，“如果你是一个本特利公司的客户经理，正在向
某家全球化企业的IT总监销售一套工程数据库软件解决方案，在达成交易之前你要准备解决一大堆问
题。
你将要回答许多问题，而且还要与产品经理一道花费大量的时间确保在每件事情上毫无差错。
你必须接受过相应的培训、具备有关的专门知识，以便向客户做出将会涉及所有细节问题的最终演示
。
”对于一个客户经理而言，培训教育是成功的关键。
正如我们将会在有关诺华CP公司的案例研究（参见第六章 ）中所看到的那样，基于知识的销售需要
一套非常不同于基于产品销售的方法和一种非常不同于基于产品销售的投入程度。
这是B2B与B2C战略之间另一个关键的不同点。
除了竞争一系列比B2C更加复杂的关系外，一家B2B组织很可能销售的是更为复杂的产品和服务。
对于销售范围广泛的复杂商品和服务的组织而言，销售人员必须与客户一样知识渊博。
理想的状况是，基于知识的销售人员应该拥有比客户更多的信息，或者至少知道从何处可以迅速地找
到关键信息。
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