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https://www.100test.com/kao_ti2020/34/2021_2022__E5_95_86_E5

_8A_A1_E7_BB_BC_E5_c29_34567.htm 客户的需求 探询客户需

求是销售所有阶段中最重要的一个，我们来分析下上页中"在

完全、清楚地、识别及证实客户的明确需求之前，请不要推

荐你的产品！"这句话的含义： 完全：是指我们要对客户的需

求有个全面的理解，客户都有些哪些需求？这些需求中对客

户最重要的是什么？ 来源： www.examda.com 清楚：是指客

户为什么会有这个需求。很多销售人员都知道客户的需求，

如客户讲"我准备要小一点的笔记本电脑"，但对客户为什么

要小一点的笔记本电脑却并不知道。清楚也就是让我们找到

客户需求产生的原因，而这个原因其实也是需求背后的需求

，是真正驱动客户采取措施的动因，找到了这个动因，对于

我们去引导客户下定决心做决策会很有帮助。 证实：你所理

解的客户的需求是经过客户认可的，而不是你自己的猜测。 

明确：明确的需求其实是和潜在的需求相对应的，我们将客

户的需求分为两大类：潜在的需求和明确的需求。我们下面

来分析下两者的不同。 一般来讲，客户的采购动机是由于他

们存在某些问题，或者他们认为他们的现状与他们认为理想

的情况有差距，他们想改变这种差距。潜在的需求是指客户

所存在的问题，而这些问题是我们的产品或服务可以解决的

，不管这些问题是你发现的，还是客户发现的，不管客户同

意不同意，对我们来讲，他们都算是潜在需求，潜在的需求

对我们来讲是一个销售机会。如客户讲："我现在计算机速度

有些慢"，"我对找不到竞争对手资料感到很头疼"，"我们现有



供应商供货有时不及时"等等，这都是客户对他在问题的描述

，这就是潜在的需求。 明确的需求是指客户主动表达出来的

要解决他们问题的愿望，客户向我们表达明确需求的用语主

要有： 我想 我希望 我要 我正在找 我们对⋯很感兴趣 我期望 

销售研究发现，对销售真正起贡献的是客户所表达的明确的

需求，客户一旦表达了明确的需求，其实也就是表明他已产

生了要改变现状的想法，而只有在这个时候，我们后面的产

品推荐才会起作用。但遗憾的是，我们经常见到这样的销售

人员，当客户在电话中讲："我现在复印机的复印速度太慢

。"，这时，销售人员赶快讲："我有一种复印机，速度很快

，肯定满足你的需要"，结果会是什么呢？不讲你也清楚。 很

多销售人员花大量的时间学习如何克服客户的拒绝，但却发

现客户的拒绝越来越多。为什么？大部分的原因是客户根本

就没有想要去购买你的产品，他的需求还没有成为明确的需

求，而这个时候销售人员去介绍产品的话，你想成功的可能

性有多大？ 对于任何一个销售人员来讲，在这个阶段相信你

遇到的客户90％以上都是并没有明确需求的客户（当然，如

果是客户主动打电话进来的例外），所以，面对销售人员的

一个挑战就是引导和激发客户，让其需求从潜在的需求变成

明确的需求。不过，一般来讲，如果你接到的是客户的电话

，那基本上客户的需求是明确的，并不需要我们去激发客户

的需求。 需要说明的是，客户产生了明确的需求，但并不表

明客户清楚地知道他到底需要什么。举例来讲，客户需要一

台笔记本电脑，他表达了明确的需求，但到底什么样的笔记

本电脑是最适合他的，这一点他却并不一定知道。所以，作

为专业的电话销售人员，你的责任就是利用你的专业领域，



帮助客户做出正确的选择。 如何探询客户的需求 记不记得我

们在上面探讨过的电话销售中的沟通技巧？为了探询客户的

需求，为了使人们对客户的明确需求有个完全、清楚地认识

，并证实，电话销售人员就得充分利用这六大技巧：感染力

、建立融洽关系、提问的技巧、倾听的技巧、表达同理心和

确认。其中，有最直接关系的技巧是提问和倾听。 关于这一

部分，我们在技巧篇中再详细探讨。 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 


