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前言

营销与沟通价值“沟通”是什么？
沟通就是营销，沟通就是价值。
营销其实就是通过自己的思想创造产品或价值并同他人交换，以满足双方需求和欲望的一种沟通和管
理过程。
这是营销的目的，也是沟通的价值所在。
营销源于生活，所以营销沟通也就和我们呼吸的空气一样，在我们的生活之中无处不在。
这本书再版，我认为主要是因为沟通不论在我们的生活中还是在工作中，每时每刻都在发生，我们离
不开沟通。
就拿谈恋爱来说，两个人本来不认识，但是通过接触、交流、沟通以后，两人都向对方展示、营销了
自己，这时两个人如果彼此欣赏、喜欢对方，那么便可以确定恋爱关系。
之后谈恋爱的过程也是一个营销沟通的过程，恋爱期间通过进一步沟通了解对方，觉得对方确实是自
己要找的人，两人在一起对彼此都有促进和帮助作用，那么这两个人便会谈到进一步的“交易”——
谈婚论嫁。
当然结了婚也不是万事大吉了，婚后的摩擦、矛盾肯定是难免的，所以还要通过不断的沟通、交流、
磨合，找到共同的价值点。
如果两人沟通交流得好，那么两人可以幸福美满地生活一辈子，但是如果沟通、交流、磨合得不好，
那么婚姻就出现了问题。
解决得好，两人可以继续生活，解决不当这就是一次失败的婚姻。
客户沟通也和谈恋爱一样，不仅需要用心、用情，还要会沟通，学会运用沟通的方法和技巧，这样才
能实现沟通的价值。
本书以客户为对象，以如何沟通为阐述点，从不同角度来指导你如何与客户沟通，如何实现客户沟通
的价值。
客户沟通有很多方法、策略和技巧：如何有效进行客户营销沟通、怎样激发目标客户的沟通兴趣、如
何与不同类型客户沟通、如何运用劝说策略、如何正确把握客户沟通语言、非语言沟通的作用、客户
沟通中倾听的方略等。
你还会从如何使用电话进行客户营销、如何利用广告与客户沟通等方面发现沟通的价值。
对于新产品与客户沟通、“喜新念旧”的沟通以及谈判中的沟通技巧、将客户投诉变成客户满意的技
巧我们也进行了详尽的介绍。
当然我们对客户中一个不容忽视的群体——内部客户的沟通和矛盾冲突的处理与解决等也进行了深入
的分析，可以说我们这本书涉及客户沟通的各个方面，不仅从技巧方面与大家“沟通”，更在其中体
现了沟通中用爱、用情的重要性，如用沟通赢得客户的心、如何让客户感受到你的爱。
营销源于生活，沟通离不开生活，沟通就是价值，所以在本书的写作过程中我们特意穿插了很多生活
故事和趣味的寓言故事，可以说用一种新的沟通方式改变了我的沟通风格，让大家在轻松愉悦中阅读
和学习。
此书原名《客户沟通就是价值》，再版改名为《沟通创造客户价值》。
本书的再版，要特别感谢河南省营销协会的工作人员郑志娟，感谢她在资料的整理、文字的修改等方
面做的大量工作。
范云峰2012年10月于北京
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内容概要

《沟通创造客户价值》内容简介：沟通不论在我们的生活中，还是在工作中，每时每刻都在发生，人
与人之间的沟通必不可少。
在客户沟通方面有很多策略和技巧，例如如何有效开展客户沟通营销、怎样激发目标客户的沟通兴趣
、如何与不同类型的客户沟通、如何把握与客户沟通的语言、如何正确理解非语言沟通的作用、如何
进行有效倾听、如何使用电话沟通等。
同时你还能从客户抱怨、客户投诉等方面的沟通中发现客户沟通的价值所在。
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章节摘录

版权页：   插图：   第一章沟通创造效益 有一次我去厦门参加一个营销论坛，在宾馆休息时看到这样
一则新闻，这则新闻发生在辽宁。
2010年7月16日18时12分，辽宁省大连市公安消防支队接到报警，位于大连大孤山新港码头的大连中石
油国际储运有限公司保税区油库爆炸起火。
大连市公安消防支队立即启动了应急预案，采取应急措施，先后调集了37个公安消防中队、121辆消防
车、544名消防人员赶赴现场。
 辽宁省公安消防总队接到支队报告以后，立即启动了跨区域增援预案，调集全省13个消防支队、219
辆消防车、1100多名消防队员、500多吨泡沫灭火剂，前往事故发生区增援。
同时协调沈阳空军，调集两架专机运载石化、安监、灭火专家及泡沫灭火剂等灭火物资抵达现场，并
通过公路运输将避火服、水带、隔热服、灭火剂等装备和物资运到现场。
公安部消防局接到报告以后，立即启动了一级应急响应机制。
 消防官兵到达现场以后，遵循“先控制、后消灭”的原则，派出攻坚组深入罐区关闭泄漏主管线阀门
，利用水泥和沙土围堵外溢原油，同时安排多个车载水炮和移动水炮对受威胁的罐体进行冷却抑爆，
利用车载泡沫、高炮喷车、移动消防泡沫炮，设置多个阵地，采取沙土覆盖、泡沫喷射等措施对着火
管线、地面流淌火进行压制和消灭。
同时，公安部消防局迅速调集黑龙江、天津、吉林、河北公安消防总队的400多吨泡沫灭火剂从陆路和
空中运往现场。
 经过消防官兵近16个小时的奋战，到17日9时25分，火势得到了全面控制。
 大家试想一下，如果失火时，其中任何一个环节的沟通不畅，那么大连中石油国际储运有限公司保税
区的损失将会有多大，在场的工作人员是否可以幸免于难？
会有多少人失去宝贵的生命，又有多少家庭要承受失去亲人的痛苦呢？
不过万幸的是这次各方面的沟通配合是成功的。
 上面的案例可以说明，沟通的价值是无法用数字来衡量的。
在企业管理过程中，我们每时每刻都要面对各种各样的问题，而解决这些问题的关键手段之一便是有
效的沟通。
没有或缺乏有效沟通，许多事情往往会事倍功半，甚至半途而废，企业最终一无所获。
何谓沟通？
沟通就是信息在发送方和接收方之间通过环境和设备进行发送和接收，且双向互动的过程。
 “沟通”一词说起来很抽象，但它却时时刻刻发生在我们每个人的身边。
老师与学生需要沟通，父母与孩子需要沟通，员工与老板需要沟通，企业与企业需要沟通，商家与客
户需要沟通⋯⋯不敢想象，如果生活中缺少了沟通，我们的生活会变成什么样子。
 有一位丈夫，很喜欢吃鱼肚上鲜美的鱼肉，但为了将鱼肉让给妻子，每次做出鱼来，他都抢着吃鱼头
和鱼尾，妻子却不喜欢吃鱼肉，她以为丈夫喜欢吃鱼头，每次做出鱼来，都把鱼头鱼尾特意让给丈夫
。
就这样过了几十年，夫妻俩都老了，这天丈夫说：“我好想吃顿鱼肉。
”妻子十分惊奇，随后她叹了口气说：“其实我好想吃鱼头和鱼尾，却吃了一辈子鱼肉。
”夫妻俩说完抱在一起哭了。
恩恩爱爱一辈子从未红过脸，但因为缺乏沟通，他们都将自己的爱好强加给对方，双方都以为是把最
好的给了对方把差的留给了自己，夫妻俩都为对方牺牲了一辈子，却不知自己认为不好吃的东西在对
方看来却是美味，而自己最想吃的东西却是对方最不愿吃的。
这个故事让我们在感动的同时是否可以引发我们深深的思考？
如果夫妻俩注重和对方的交流，他们早点将自己的喜好告诉对方，那么就可以避免这种事情的发生。
妻子每次可以高高兴兴地啃她的鱼头和鱼尾，而丈夫则每次都可以香香地吃他的鱼肉，夫妻俩也不会
一辈子都生活在为对方无谓的牺牲当中。
 生活中需要沟通，其实营销之中更需要沟通，生活其实就是在营销，而营销其实也是生活。
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营销理论从4PS（产品、价格、渠道、促销）发展到4CS（顾客、成本、方便、沟通）其实是换了角度
进行企业管理和市场运作。
不管是企业新产品出现，还是广告、促销活动的开展以及谈判，其目的都是将企业的信息告诉目标对
象，传达企业的意图，完成产品或服务交换。
为了做好这些传达工作企业首先要和目标群体进行有效地沟通。
那么到底什么是沟通？
什么又是客户沟通？
如何才能有效地与客户进行沟通呢？
 交融互换才是沟通 “沟通”的原始含义里有相通的意思。
沟通的目的是让对方清楚你的思想，取得共识，或找出异同点，或发现问题、解决问题。
在“沟”之后“通”的效果体现在五个方面。
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编辑推荐

《沟通创造客户价值》编辑推荐：新经济环境下，无论是传统行业企业还是电商，能取得成功而卓越
的，无一不是与客户沟通的高手，不会取悦客户和创造良好客户体验的企业，已经无法在现代主流商
业圈生存和发展。
《沟通创造客户价值》是国内著名营销专家范云峰所著，更落地、更实用。
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