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E6_AC_BE_EF_BC_9A_E9_c123_288316.htm 回款工作在销售管

理中的重要性越来越突出。对于企业面言，能否顺利回收货

款，决定着企业的利益能否真正地实现，因此，在尽量短的

时间内回收贷款，成为现代企业销售管理的一个基本原则。 

然而，在现代经济转轨的社会背景下，企业的回款任务能否

顺利完成，并不完全取决于企业自身，关键在于客户能否进

行积极、有效的合作。显然，对于大多数客户而言，资金并

不总是处于充余的状态，更为重要的是，企业的道德信用日

趋恶化，一些企业甚至以欠款、赖帐为荣。在这种情况下，

企业为了避免由于回款不力而陷入被动经营的怪圈，就必须

加强回款工作的管理，提高回款工作的技巧。 一、回款工作

的四种态度 在一般的观念中，销货和回款应该是同等重要的

两个概念。然而在实际的执行中，往往又很难将它们有机地

统一起来。有时候，销售部门强调销售额；有时候，销售部

门又特别强调回款额。这两种不同的态度，会带来不同时期

销售政策的变化。虽然这种情况可能根源于外部因素的制约

，但从销售部门自身去寻找，则是基本的管理观念问题。也

就是说，在销货与回款工作上，销售部门很可能缺乏一种通

盘的考虑，一种始终一致的战略。 让我们研究一下下面的销

货与回款矩阵。该矩阵分别以“销货重要性”和“回款重要

性”为纵横坐标，并据此把企业的销售观念(或行为导向)区

分为四种类型 1．消极导向型。在某些时候，企业可能基于

环境或体制的影响，也可能是销售主管的能力所限，致使销



货和回款都难以在销售工作中给予足够的重视。这种行为导

向显然并不足取，但企业必须认真分析其中的原因，并寻找

解决问题的适宜方式。 2．销货主导型。这是指在具体的销

售政策或销售管理中，重视销售额的提升而轻视回款工作，

特别是在企业尽力扩大市场占有率时尤为突出。在面对剧烈

的竞争环境时，一些企业甚至把延缓回款时限、降低回款要

求作为促销手段，难免对以后的回款工作带来影响。 3．回

款主导型。在某些时候，企业很可能基于外欠款数额过大，

或财务上的困难，而不得不把回款工作当作第一要务。而这

样做的结果，又很容易导致销货额的急剧下降。 4．战略导

向型。这是一种较为理性化的态度，即在销售管理中把销货

与回款看得同等重要，并通盘进行考虑。显然。此种导向有

利于企业制定较为稳定的长远战略。 上述四种态度中，战略

导向型应被视为最佳的选择，也是企业应当确立的回款工作

的基本态度。然而战略型导向的实施，要求销售部门的主管

必须具备高超的管理艺术。而实际上，对于大多数企业而言

，往往易于在销货主导型和回款主导型之间徘徊。导致此种

情况的原因固然很多，但由此带来的销售工作的不稳定性，

确实值得每一个企业反思。因此，无论战略型导向执行起来

多么困难，但欲求企业的健康发展，销售部门的主管都有必

要研究其操作的可能性。 二、回款管理工作的关键环节 提高

回款工作的质量，根本的问题是加强管理，主要是处理好以

下几个关键的环节： 1．回款工作目标化 目标化是回款管理

工作的基础。正确地实施目标化，首先要求企业结合销货情

况确定不同时期的回款目标，并把它写进每一个时期企业的

销售计划中。一些企业的销售计划中通常只对销售额、市场



占有率作出明确的规定，却忽视了对于回款任务的安排，显

然不利于销售工作的开展。 回款工作的目标化不仅仅意味着

企业回款目标的确立，最关键的步骤是将企业总体的回款目

标进行科学地分解，最终细化落实到每个销售员身上。对于

企业而言，回款目标的分解应从两个层次展开：一是回款项

目分解。通常根据产品的正常与否进行归类，如把外欠款区

分为产品正常的欠款、不正常的欠款、已被拆下库存的欠款

等。根据这种划分，列出应收的重点款项和非重点款项，并

在管理工作中有所区分。回款项目的分解也可以以时间为维

度展开，例如对于产品正常的外欠款，又可以区分九三年前

款、九四年款、九五年款、九六年款，并据此制定出不同的

回款政策。 二是对于归类分解的回款项目，应结合市场划分

和合同签约情况进行合理的分配，落实到每个销售人员身上

。这项工作非常重要，也是确保回款业务正常开展的前提条

件。这要求销售部门在实施目标管理中，不能仅仅把回款任

务下达给下属部门，还要责成各下属部门结合销货情况进行

分解并逐项落实。只有这样，回款工作的目标化才具有实际

的意义。 2．回款工作激励 回款工作的激励包括奖励和惩罚

两个基本的方面。这两个方面对于回款工作的顺利开展都是

必要的，但应以奖励为主。为了正确贯彻激励的原则，销售

部门必须根据对象的差异作出区分性安排。 一是对销售人员

的激励。目前一些企业对销售人员的激励主要依据“预付款

项”和“货款回收时限”两个标准进行评估，但企业应该进

一步反思有关回款的若干规定，以便力求使之合理化。由于

销售工作面临着复杂的情况，为保持一定的灵活性，企业有

必要在回款问题上作出一些特别的规定，诸如全款提前到位



的奖励问题、预付款与余款的相关性问题、非销售原因而导

致的欠款问题；特别客户的回款涠题等，均需作出详细的说

明。 二是对部门主管的激励问题。在多数情况下，回款工作

的督促与落实，主要依靠各级部门主管，因此应在奖罚措施

上给予体现。当然，企业可以依据回款性质的不同或数量的

差异，而确定不同的奖罚标准。例如对于老款的奖励额度要

大些，而对于新款的奖励额度可以相对小些。 三是对客户的

激励。回款工作的好坏不完全取决于企业内部的管理工作，

还与客户的合作态度密切相关。为了刺激客户付款的积极性

，可以在总的价位上作出让步，也可以在零配件供应、工程

安装、售后服务等方面提供特别优惠。 3．评估与指导 对回

款工作的评估和指导是确保回款任务能否实现的基本环节，

这实际上意味着企业要加强对回款工作的监督与控制。首先

，销售部门的领导要确立销售工作的战略导向，把回款工作

作为销售工作的基本环节，特别是那些列入重点回款项目的

应收款，应责成有关部门加大工作力度。其次，作为基层部

门的主管，也要对本部门的回款工作作出通盘考虑，要善于

根据每笔外欠款的性质和特点，而指导销售人员搞好回款工

作。必要的话，还要求亲自奔赴回款工作第一线，配合销售

人员完成艰难的催款任务。 100Test 下载频道开通，各类考试

题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


