
用信息技术推动商业和社会进步

成就世界级软件企业

穿越迷雾：客户需求沟通技巧



目录

4

3

2

1 客户需求定义

需求沟通方法

高层需求沟通

自 我 修 炼



目录

4

3

2

1 客户需求定义

需求沟通方法

高层需求沟通

自 我 修 炼



定义客户的需求

定义客户的需求是指通过我们和客户之间的沟通和互动，

将客户由于对自身现状的不满而产生改变或提升现状的欲望，

通过应用、功能、差异化特征等进行挖掘，将客户心里模糊的

认识以精确的方式描述并展示出来的过程。

同质化 差异化

隐性化



需求的层次递进

隐性需求显性需求需求点

需求

要素一 为什么 原因

深层原因

要素二 原因

要素三 原因

……



客户的显性需求

运营需求 用户需求

功能需求 系统需求

在产品中必须实现
的软件功能，用户
利用这些功能来完
成任务，满足业务
需求

组织体系基于业务

目标或明确的项目

规划提出的建设计

划、政策方向等

用于描述包含多

个子系统的产品

（即系统）的顶

级需求

客户的显性需求是客户对其要求的清楚描述，属于需求冰山的1/8范畴

显性需求

描述的是用户的

目标，或用户要

求系统必须能完

成的任务



客户的隐性需求

隐性需求

政绩需求

与客户仕途和地位相

关的需求。如：工作

保障、被他人尊重、

自我实现、职位竞争

等

业务需求

与客户业务直接相关的

潜在问题。如：收入增

长、效率提高、成本下

降等

管理需求

表示组织或客户高层

次的目标。如：组织

战略、组织发展、组

织变革、竞争驱动等

客户的隐性需求是客户的
欲望、愿望、期望的表现
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需求引导是挖掘客户隐性需求并显性化的过程

问题点

有些不方便

不满 抱怨

明显、强烈的需求

对解决方案的关注

需求不明确（概念）

显性需求

隐性需求

隐性需求：客户经常以期待、抱怨、不满、抗拒、误解做出陈述

显性需求：客户能将其要求或期望做出清楚明确的陈述

根源

表现

结果



探索隐性需求的步骤

约见客户

建立沟通

情景型提问

诊断型提问

启发型提问

确认型提问

暖场动作1

2 掌握背景

发现问题

明确需求

No
Yes

分析资料

确认问题
3

4

5

方案匹配

No

Yes

探

访

需

求

建议行动
重述价值

探究影响处理异议
No

拜访准备
有效商业理由

0
会谈提纲

明

确

性

需

求

行

动

承

诺



需求沟通常用的问题句型

情景型问题

1)你对….感觉怎么样？2)你感觉…..好在那里？3) 你为什么会选择
….?4) 你是如何使用的….?

诊断型问题

1) 你有………困难吗？2) 你有………不满意的地方呢？3) 你感觉
……有问题呢? 4) 这些………不满意中，你最不满意的是那一个呢?

启发型问题

1) 因为这个问题，对你又会产生什么影响呢？2) 因为这个影响，又
会产生……严重后果？3) 这个后果，得不到及时处理，对你生意又意
味着什么？4) 总结一下，因为这个问题，导致……的严重后果，是这
样吗？

确认型问题

1) 有……帮助吗？2) 有……好处？3) 还有……好处呢？4) 总结一下
，所以解决这个问题的好处是……，是这样吗？



意向客户沟通方法

以行政主管（办公室主任）为例:

特点：通常在意向阶段，客户开始将自己的“概念”逐步变成实际行
动，由于其需求还处于隐性阶段，选型标准还未形成，正式我们将与
我们产品匹配的隐性需求变为显性需求并推动立项的重要时机。

角色关注点

行政主管一般是立项前或最终决策前的汇报人，要高度重视

熟悉日常应用，了解办公流程，具有号召力，与决策人关系密切

希望解决实际问题、要求简单易用，关心实施后的效果

关注行政办公类应用，如公文应用、会议管理、资产管理等

对一些时尚功能，如手机访问、短信提醒等功能有兴趣



意向客户沟通方法

意向客户阶段，客户“概念”处于变更期，需求主要还是表现在隐性
需求，显性需求不明确

对意向客户，我们需要评估客户的能力、动因等因素

关注客户的核心应用需求，因为它的背后就可能是客户的概念

注意：

在客户心目中，价值决定价格，价格越高就代表价值越高

很多我们认为的亮点不一定客户认可，很多我们不认为亮点的地方是
客户最感兴趣的

找出客户心中的产品亮点，并围绕其进行解说

不卖好产品，只卖产品的好处

产品亮点可能不只一个，但一定要是客户最中意的。



意向客户沟通方法

情景型问题

通过情景型提问获取背景资料，来发现客户在特定情景下的“问
题”和“不满或抱怨”以及某些必须达成的目标的背后的动因等
，帮助我们找出客户的隐性需求。

注意重述或回应客户的前一个陈述后再提出情景型问题

观察客户的情况，做出客户喜欢的评述后提出情景型问题

引用第三人的观点赞赏后提出情景型问题

诊断型问题

是通过诊断型问题探究客户谈论的抱怨、不满等，确认客户的问
题点，并扩大到探讨共同关心的问题领域。

引导客户说出“问题点”背后的问题（即隐性需求）并围绕此问
题进行初步开发，帮助客户明确地看到该问题



针对意向客户行政主管的常见提问

主任，您对这次项目有什么要求？

当我们要通知所有人开会时会怎么处理？

我们打算后期如何进行实施和培训？如果每个人都学起来很困难会怎
么样？

我们现在是否所有制度都很健全？都执行得很好？如果有不好，为什
么呢？那是不是意味着流程应该有足够的“流转柔性呢”？

我们现在一般在电脑上储存文件会分几级文件夹？那如果文件夹级数
少了是否会有问题？

我们的公文收发需要登记吗？如果没有登记会有什么样的问题？

您是否已经想好意向申请怎么写了？如果这样领导会不会觉得您……



选型客户的沟通方法

以信息主管（CIO)为例:

特点：选型阶段客户通常逐步形成了自己的需求文档，同时由于多方
面需求引导的原因，客户需求往往以某种功能相关的方式进行阐述或
表达

角色关注点

技术型主管（CIO、信息主管、偏好技术的中层等，希望有所作
为，对自己技术很自信，很难受到影响），一般为项目负责人
与关键需求的匹配度、实施风险和风险
关注系统技术先进性及长期发展（如信息化规划）
价格、技术理念先进、个人利益（公、私）



选型客户的沟通特点

客户有部分明确的需求，甚至用文字进行描述，但那还不是客户的真
实需求

因为有竞争对手的存在，客户的“概念”往往是变化的，同时客户的
需求有竞争对手的影子，不管你在优势与否

选型客户通常有明确的角色对象，如信息中心、行政经理等，他们在
选型过程的需求关注重点是不同的

注意：

差异化包括：

产品差异化：产品特征及产品创造的价值

服务差异化：服务的不同

形象差异化：我们给客户展示的不同形象，包括穿着、销售流程、讲
解方式、销售工具等等



选型客户的提问技巧

启发型问题

通过启发型问题扩大我们希望客户关注的潜在问题的影响，从而
使得客户的关注，由隐性向显性转化

关注客户的关键应用，选择我们能满足而对手难以满足的问题

如果只是我们发现客户的潜在问题，而没有帮助客户自己意识到
，那就毫无用处

确认型问题

发现问题，将客户的注意力引导到我们的解决方案上

确认、澄清、扩大、明确客户对我们引导的需求的认同

暗示必须将符合我们产品的特征作为需求显性化



选型客户的需求引导步骤和方法

赞同

赞同客户的意见，转化为你所理解的客户“概念”

确认

确认客户的概念，即客户最终想要达成的目标或者体验

启发型提问

引导客户按照原来的思路进行深入思考，帮助客户自己发现方案
的不完善之处

重构愿景

此时客户对自己初期设想产生惋惜，你可以根据我们产品的特点
提出有建设意义的新的方案吸引客户兴趣

确认型提问

针对CIO特点，最终以解决方案进行确认，并对引导的需求进行
确认
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高层沟通

角色：董事长、总经理、老板

喜：崇尚理念先进、提升管理、提高效益、

简约实用
厌：应用复杂、照本宣科

对策：多谈价值，给企业带来了什么！

针对老板提出以下问题：

企业管理肯定有不够规范（一定有，找出来）
下属工作中出现的问题
执行力不足，各部门互相扯皮
异地分支机构成本高
监控下属职员工作完成情况
电脑利用率不高
建立知识管理平台
找出同行业的客户应用



高层沟通的价值

价值一：获取真正的需求

价值二：加快销售进程

价值三：快速赢得认可

价值四：建立与高层长期的联系

……



沟通前的准备工作

公司层面

公司的背景和发展史

预算

决策流程

采购时间

同行案例

应用规模及技术需求

核心业务情况及需求

管理痛点或关键应用

个人层面

升职过程

业余爱好

性格

家庭情况

管理特长

业绩情况

。。。。。。。

其他准备

• 产品功能PPT

• 价值理念PPT

• 演示产品数据



高层沟通技巧

沟通（探索）

积极倾听

推荐提问：

希望解决什么问题或期望部署后

达到什么效果？

对此项目有何担心？

需要我们在哪些地方要做好？

随时赞赏并肯定其观点：

对其设想和管理思想给出肯定

及时回应自己的设想和看法并征求意见

伺机确认前期信息的准确性

提议：

给出最终建议，并承诺行动

预约下次会见或下一步行动计划



高层沟通技巧应答

直接讲一讲，能带给我什么好处？

提供你准备带给客户的价值的简要分析

你们与***相比，优点是什么？

提供我们产品的优点，承认友商的优点

给我讲一讲，同行怎么用的？

提供同行业的应用案例

无法或不适于现场回答

记录并承诺：

如：你这个问题非常好，我现在无法回答，但我已全部记录下来
，你的意思。。。。。，我再确认一下，我将回去后请公司专家
来回复，好吗？

提议：

如能否提供。。。。。后，我们就可以准备回复了

不能回避的常见问题



高层沟通技巧确认

提议：给出我们的建议，达成共识

行动：作出承诺

确认：

总结会谈成果，确认高层是否满意

如：今天耽误了你不少时间，不知还有什么需要我们做的？

预约下次会见或下一步具体行动

别忘了留下联系方式！

http://image.baidu.com/i?ct=503316480&z=0&tn=baiduimagedetail&word=%CE%D5%CA%D6%CD%BC%C6%AC&in=21896&cl=2&cm=1&sc=0&lm=-1&pn=0&rn=1&di=10133244000&ln=2000&fr=&ic=0&s=0&se=1
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自我修炼

提升自身知识面

多了解同类行业成功的原因

熟知产品价值和亮点

熟知产品理念

多看经济管理书籍

多看技术类书籍

多看天文地理历史

认真观察，细心捕捉每一个细节

多倾听，不要打断别人的话，每过一段时间听一下看别人的反馈

二开的控制不要生硬，要靠说服来实现

客户需求变通解决




