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内容概要

人是感情动物，人的情绪、情感对其行为有着极大的影响。
在物质产品和各种商业服务日渐丰富多样的今天，人们的消费越来越趋于感性；由此而来，一种新的
消费时尚——情感消费悄然出现，情感因素逐渐成为影响消费者消费行为的重要因素。

情感营销是一门内容丰富的学问，更是一门艺术，是帮助营销员踏上成功之路的重要手段和工具，每
一个渴望成功的营销员都必须掌握这门学问和艺术。
为满足广大营销工作者的需求，我们特编写了《情感营销》，以期为营销工作者提供有效的情感营销
方法和理论指导。
本书从剖析客户的情感需求开始，通过如何管理客户情绪、如何与客户交流情感、如何促进客户对产
品和服务的情感投入、如何通过圈子进行情感营销、如何进行情感服务等各方面的内容，为营销员提
供实用而有效的情感营销方法，《情感营销》是一本不可多得的情感营销操作手册。
本书由文政编著。
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给客户超出买卖关系的帮助
第二章购买是一种情感需要——明确客户需要体验怎样的情感
感性消费：是否购买根据购物时的感觉而定
奢侈品受欢迎，是因为其有炫耀价值
情感卖点：你希望客户体验怎样的情感
情感价格：给客户满足其情感需要的价格
创意是一种吸引力，让客户迷上你的产品
唤醒消费者的情感缺失
积极的促销手段可引导客户消费意愿
美好的体验是消费的开始
从性别和年龄说情感营销
客户是消费的主人，引导客户自己作决定
让你的形象为情感营销“加分”
给产品增加附加价值，客户会更满意
第三章做好客户情绪管理——把握住客户情绪就把握住了商机
了解客户的消费情绪状态
明确影响消费情绪的因素
了解客户的情绪类型
通过表情，读懂客户的内心
产品介绍要能诱发客户的情感需求
给客户留面子
用你的热情感染客户
别让你的情绪破坏客户的情绪
对待购物狂，更要付出热情
如何对待情绪差的客户
第四章别把冰卖给爱斯基摩人——没有投入真感情就
没有好业绩
别让客户在购买后有受骗的感觉
换位思考，将产品先销给自己再销给客户
客户的同情心，可以利用吗
请客吃饭只是短利客情
不因利益而放弃原则
没有功利心的帮助更能感动客户
切实对客户负责
太过热情会赶跑客户
让虚情假意的微笑走开
如何打折会让消费者更易接受
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每一位客户都值得尊敬
你给了客户一种家人的感觉吗
第五章交流情感，推进营销进程——感情同步沟通才更有效
这样说最有效：见什么人说什么话
用故事感动消费者
目标客户：倾听他的情感诉求
潜在客户：没有了解就没有沟通
老客户：随时交流经验和情感
推心置腹，给客户足够的“安全感”
如何把价格不让步做得更有情感
在沟通中，和客户情绪同步
“yes”在沟通中的妙用
处理异议更要有情
第六章优秀的营销是一种情感深化系统——不仅要客户
满意，更要他忠诚
把一次购买结束当成下次购买的开始
怎样让客户偏爱你和你的产品
让客户在使用产品中积累情感
让客户情绪情感实现三级跳
学习麦当劳的提醒式推广
感官愉悦让客户更热爱产品
让你和你的产品都值得依赖
经常联络你的客户，加深感情
用你的忠诚赢得客户的忠诚
第七章把客户纳入你的营销圈子——纯粹的交易不敌良好的客户关系
交易首先从建立关系开始
针对合适的圈子进行特定产品的营销
灌输圈子文化就是对产品的推销
与圈子领袖建立良好的关系
在圈子活动中，促进与客户的感情
增进圈子中客户之间的交流
有效化解客户之间的矛盾
要求转介绍需考虑老客户的感情
建立一个有影响力的圈子
第八章用感性服务感动“上帝”——全面尊贵的服务比产品更能打动客户
你是否能给客户制造他需要的感性情境
为客户提供优异的人性服务
别拿承诺不当准则
关注细节更能打动客户
成为客户知冷知热的知己良朋
服务，以不求购买为目的
把客户的意见和建议放在心上
把客户的投诉当做一件礼物
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章节摘录

　　俗话说：&ldquo;士为知己者死，女为悦己者容。
&rdquo;情感往往决定着人的行动，这时候理智的卫道士反而无能为力。
这就是情感营销的实质。
　　如今，人们购买产品，看重的不仅仅是商品数量的多少、质量的好坏以及价钱的高低，更是为了
获得一种感情上的满足，一种心理上的认同。
也就是说，决定购买行为的不再是产品的使用价值，而是产品和服务的感性价值。
既然消费是一种感性消费，那么销售也就相应地提高为情感营销。
　　情感营销的核心就是营造&ldquo;感性&rdquo;，是从消费者的情感需要出发，唤起和激发消费者
的情感需求，诱导消费者心灵上的共鸣，寓情感于营销之中，让有情的营销赢得无情的竞争。
　　两名报纸零售员站在一起争客户。
他们销售同一种报纸，价格也是一样的。
但其中一位卖出的报纸是另一位的4倍。
为什么呢？
　　原来，一人每卖出一份报纸会说&ldquo;下一位&rdquo;，而另一人每卖出一份都会说&ldquo;谢谢
您&rdquo;。
当然，后者要比前者更受客户的欢迎。
　　只要有选择的机会，消费者就有权利说：&ldquo;我买，我愿意。
&rdquo;因此，销售过程最关键的部分应该是与客户之间进行情感互动。
都说人心难测，但是一旦你俘获了对方的心，他就会心甘情愿地按照你的意愿去做事。
　　美国推销大王乔&middot;坎多尔福曾说过：&ldquo;推销工作98％是感情工作，2％是对产品的了
解。
&rdquo;对产品的理解再深刻，如果在销售过程中没有感情，那么客户也可能不买账，因为他买的不光
是产品的使用价值，还在买一种心灵感受。
　　在某个大城市里，有一块停车场的业主为他的停车场找不到停车的人而心烦。
他不明白人们为什么对自己立在路旁上写有&ldquo;停车&rdquo;二字的广告牌视而不见，他认真想了
几天，于是又把广告牌换成&ldquo;在此停车&rdquo;，但仍没几个人在他那里停车。
　　就在他愁眉不展之际，有一位老者告诉他，可以把广告牌改成&ldquo;停车有保障&rdquo;。
于是他照做了，结果他_的生意立刻红火起来。
　　为什么会出现这样的结局？
很简单，因为&ldquo;有保障&rdquo;添加了一些情感因素&mdash;&mdash;给了客户温暖和踏实的感觉
。
别看只有简单的3个字，却一下子俘获了客户的心。
如果把销售过程当成情感交流，一切行为都以&ldquo;情&rdquo;字为基准，找到产品与客户的情感沟
通的纽带，进行准确的定位和有分寸的&ldquo;切入&rdquo;，使客户持续不断地感受心灵的冲击，即
能潜移默化地影响客户的心理，从而全力激发其潜在的购买意识，达到&ldquo;润物细无声&rdquo;的
巧妙作用。
　　世界上什么是最难替代、千金不易的情感。
优秀的质量、卓越的品质、低廉的价格、方便的购买渠道&hellip;&hellip;它们都太容易被抄袭、被超越
了。
但情感不会轻易更改的。
与你的客户建立情感联系，让他们因为情感而选择你的产品、服务，那么你的销售不但会变得更有人
情味，你的业绩也会变得更加稳固。
　　把营销过程当成情感交流的过程，以下几个方面的内容是必须要注意的。
　　1.情感包装　　无论你要销售什么，都会遭遇很多竞争对手。
如果你的产品和你都没有个性，或者不符合客户的个性需求，那么你的产品和你就没有吸引力，那么
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你的销售注定要以失败而告终。
因此，在销售之前，你要对你的产品和你进行情感包装。
　　当然，这个情感包装包括很多方面的内容，后文会有逐步的介绍，这里只举一个简单的例子，比
如，你要销售一种嘻哈风格的服装，那么你的服装和言谈举止就不能显得很严肃。
　　2.情感促销　　你的销售态度要更符合客户的情感需求，因为客户不仅来买商品，而且还买态度
，买感情。
这就要求营销员不能把销售看做简单的贩卖，不以拿到产品利润为目标，而要和客户进行情感交流，
给客户提供更多的情感服务，只要能打动客户的心，那么他就很容易产生购买欲望。
　　3.情感递进　　要让销售渗透情感交流，就要不只关注产品，还要关注客户的生活，揣摩客户的
内心情感。
这就需要更多的产品之外的情感对话。
对话的方式方法也有很多，后文会有针对性的介绍。
　　总之，当客户有金钱、有需求、有能力时，他凭什么要选择你的产品、服务台请给他一个强有力
的情感理由，让他愉悦！
让他产生安全感和信任感！
让他感受到自己的独特性和价值感！
　　&hellip;&hellip;
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