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前言

哈佛商学院经管图书简体中文版的出版使我十分高兴。
2003年冬天，中国出版界朋友的到访，给我留下十分深刻的印象。
当时，我们谈了许多，我向他们全面介绍了哈佛商学院和哈佛商学院出版公司，也安排他们去了我们
的课堂。
从与他们的交谈中，我了解到中国出版集团旗下的商务印书馆，是一个历史悠久、使命感很强的出版
机构。
后来，我从我的母亲那里了解到更多的情况。
她告诉我，商务印书馆很有名，她在中学、大学里念过的书，大多都是由商务印书馆出版的。
联想到与中国出版界朋友们的交流，我对商务印书馆产生了由衷的敬意，并为后来我们达成合作协议
、成为战略合作伙伴而深感自豪。
    哈佛商学院是一所具有高度使命感的商学院，以培养杰出商界领袖为宗旨。
作为哈佛商学院的四大部门之一，哈佛商学院出版公司延续着哈佛商学院的使命，致力于改善管理实
践。
迄今，我们已出版了大量具有突破性管理理念的图书，我们的许多作者都是世界著名的职业经理人和
学者，这些图书在美国乃至全球都已产生了重大影响。
我相信这些优秀的管理图书，通过商务印书馆的翻译出版，也会服务于中国的职业经理人和中国的管
理实践。
    20多年前，我结束了学生生涯，离开哈佛商学院的校园走向社会。
哈佛商学院的出版物给了我很多知识和力量，对我的职业生涯产生过许多重要影响。
我希望中国的读者也喜欢这些图书，并将从中获取的知识运用于自己的职业发展和管理实践。
过去哈佛商学院的出版物曾给了我许多帮助，今天，作为哈佛商学院出版公司的首席执行官，我有一
种更强烈的使命感，即出版更多更好的读物，以服务于包括中国读者在内的职业经理人。
    在这么短的时间内，翻译出版这一系列图书，不是一件容易的事情。
我对所有参与这项翻译出版工作的商务印书馆的工作人员，以及我们的译者，表示诚挚的谢意。
没有他们的努力，这一切都是不可能的。
    哈佛商学院出版公司总裁兼首席执行官    万季美
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内容概要

无论你在组织的哪个部门、身任何职，都可以通过沟通更好地了解客户，为公司创造更大的价值。
本书提供的有效方法能帮助你与客户保持良好的关系，与他们充分地交流，提升客户的忠诚度。
通过学习本书，你还能够：
寻找到为公司创造最多价值的客户； 赢得客户的信任，增加收益； 利用有效的沟通策略影响客户行
为；
在客户的帮助下开发成功的产品和服务。
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章节摘录

在进行案例分析时，我们应该注意发现下列信号，因为它们预示着新的解决问题的机会。
    令人惊讶的出发点    消费者讲述的购买经历通常都是从激发购买需要的情况开始的。
那么，客户开始想到购买产品的情况是不是你没有预料到的呢？
曾经有一个针对备胎产品的研究项目，在收集到的100多个案例中，只有极少的几例是因为轮胎漏气而
想到购买备胎。
在更多的情况中，都是客户新近购置了高级汽车立体声音响或车载电话，突然意识到轮胎与路面摩擦
的噪音会影响到这些新设备的收听效果，才产生了购买新轮胎的想法。
最初委托开展调查的轮胎制造公司这才发现，原来他们需要帮助消费者解决的问题是：根据新车载设
备对音响环境的要求改进轮胎质量，减小摩擦噪音。
    意外的产品用途    客户使用产品的方法是否出乎你们的预料？
如果是，这就意味着你们的产品与市场之间存在差距，而这种差距恰恰创造了机会。
如果客户对产品的使用方法与你们预期的不同，你们就应该对现有产品重新定位，如果客户对现有的
产品功能不满意，你们就应该开发能更好满足客户需求的新产品。
    这里有一个例子：现在，我们对在办公室使用微波炉已经司空见惯，而从20世纪80年代开始各种微
波加热的快餐也开始充斥市场，可是，那时相关的食品生产企业却迟迟没有发现办公室微波炉使用激
增给他们带来的商机。
而帮助他们发现这个空白领域的一个方法就是客户案例研究。
这次研究的产品是：为了代替单调传统的速冻快餐，食品公司开发了一种新鲜美味、方便在家快速加
热的晚餐。
可是调查人员却发现，最初购买这种冷冻饭菜的消费者并不是在家食用，而是带到办公室去作为午餐
，因为和传统的工作午餐相比，这种微波快餐更快捷健康，而且也更加便宜。
    这些消费案例极其清楚地显示了人们对优质美味的工作午餐的需要，以及微波炉进人办公室带来的
新选择。
    未曾预见的购买障碍    人们在购买你们的产品时是不是遇到了你没有想到的问题？
他们在哪个环节遇到了障碍？
通过跟踪这些购买的过程，你经常可以发现人们在面对设计功能并不完全满足自己需要的产品时，必
须进行怎样艰难的平衡选择。
通过这样的追踪，研究人员不仅能明确促使消费者产生购买愿望的情况，也能发现他们购买过程中出
现的问题。
对这些问题的研究往往能启发企业开发创新的发行、定价和营销策略，为企业提供新的市场机会。
    例如，某家公司推出了一种新型多媒体企业培训系统，可是在投放市场的前9个月里，只有6个顾客
感兴趣。
购买这个系统的顾客需要花40000美元租用一年课程软件，还要花3000美元购买运行课件所需的硬件设
备。
当潜在客户面对这个产品犹豫不决，认为所需花销过大时，客户案例研究人员却惊讶地发现，问题并
不是出在40000美元的租金上，反而是3000美元购买硬件的费用让客户感到难以接受。
有了这个发现，公司重新推出了一种新的业务模式，“免费”赠送硬件，同时调整软件的租金以补偿
硬件方面的损失。
这种新的定价模式帮助这家公司成功打入市场，3年以后，公司的股价上涨了8倍。
P36-39
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编辑推荐

你在领导客户服务团队吗？
你是财务部或采购部的领导吗？
你管理人力资源或公共关系部门吗？
你在领导一条生产线或一个品牌吗？
你在后勤部门或信息技术部门担任管理职务吗？
无论你在公司的哪个部门工作，你都需要更好地了解公司的客户，这样才能为公司作出更有价值的贡
献，同时提升自己的业绩。
当你了解了客户的需求和偏好之后，你就能更有效地支持公司的整体工作，满足客户的需求，赢得客
户对公司的忠诚，而这最终将为公司带来更大的经济效益。
《与客户沟通》提供的有效方法能帮助你与客户保持良好的关系，与他们充分地交流，提升客户的忠
诚度。
本书由哈佛管理前沿哈佛管理通讯编辑组编。
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