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营销从理解客户需求开始

文／广东省轻工职业技术学校　洪　璇

　　 《市场营销学》是中职学校的核心课程，这是一门注重

适用性、非常实用的管理类课程。针对教学对象的特点，中职

学校 《市场营销学》课程的主要教学任务是：通过课堂教学

使学生掌握企业市场营销的基本知识、基本理论和基本技能；

认识在发展社会主义市场经济的进程中，加强对企业市场营

销管理的重要性；熟悉和掌握分析市场营销环境、研究市场的

购买行为、制度市场营销组合决策、组织和控制市场营销活动

的基本成型、方法和策略；培养和提高正确分析和解决市场营

销管理问题的能力，具备较好地时间应用能力，以便今后能较

好地适应市场营销管理工作的需要。完成市场营销教学任务，

就是要使学生掌握市场营销活动的规律、理解客户的真实需

求，根据客户需求的心理动态演变过程开展营销活动。

随着市场的不断发展变化，科学技术的不断更新换代，未

来的营销方式将发生巨大变化，人工智能将为营销带来非常

大的机会，市场营销将进入动态化时代，这样才能更加迎合客

户需求。动态化营销既可以实现推销员一样的体验，还可以像

营销一样大规模定制。如何实现呢？设计动态方案。比如，设

计智能海报模板，在这些智能海报模板里加入形式活泼的文

案，用客户的故事做营销，消费者会非常喜欢阅读。过去写创

意是为了选一个最好的用户故事。而在动态化营销时代，可以

直接把许多个用户故事插入智能海报模板，故事是动态的。在

电商，互联网等行业中，营销人员往往通过向客户发送营销信

息来向客户传达信息或是吸引客户购买相关产品。将来所有

营销方案都是动态的，这种动态的营销方案，用人工智能、大

数据、科学化的理论支撑，将大幅度提升营销效率。新营销时

代更能满足需求 “善变”的客户，因而理解客户需求是营销

的良好开始。

客户的需求不能得到切实有效的满足是导致企业客户流

失的最关键因素，一般表现为企业产品质量不稳定、客户利益

受损、企业缺乏创新、客户移情别恋、企业内部服务意识淡

薄、市场监控不力、窜货现象严重、企业短期行为导致老客户

流失等。

一、入门：理解客户需求

营销要从理解客户需求入门。客户对于产品或服务的感

受，往往取决于第一直觉。因而客服人员对客户需求的理解在

营销的开端尤其重要。营销人员根据客户需求判断客户心理

动态演变过程采用合理的营销方法，不同客户的需求各不相

同。在与客户接触的每一个时刻，真切地关注客户的需求，理

解客户不同需求的形成和变化，有针对性地为客户提供良好的

个性化服务，打开销售之门。

如何理解客户需求的形成和变化？六种方法把握客户需求：

方法名 具体做法

１．调查法
　　从目标客户群体中，抽选一部分作为样本；通过问卷、访谈、座谈、讨论、观察、写实等形式和手段了解被调查对象
（样本客户）的需求特征，如：购买动机、功能偏好、情感特征、审美倾向以及行为习惯等，根据样本数据总结、归纳出一些

具有普遍性和规律性的结论。

２．感悟法

　　方法简单、使用灵活：营销人员通过换位思维与客户的深入接触，体验、领悟客户的心理特征及需求方向，实现与客户的
心理融通。感悟法的基础就是人与人之间的 “共情”，这是 “将心比心”、“推己及人”的前提。感悟法成功的关键有四个：

第一，感悟者自身感性和知性的丰富、细腻及敏锐程度；第二，感悟者与被感悟对象文化上的同源性。第三，感悟者多次试错

后的经验积累。第四，感悟者与客户密切的联系。这是成功关键中的 “关键”。如果没有与客户深入接触多次沟通，依据不充

分，就不能切身地感受客户的亲身感受真实想法，客户需求的感悟思维材料不全面。

３．分析法

　　相对于 “感悟法”的感性共情，分析法最大的特点是逻辑上的严谨。它从某些 “前提”出发，符合逻辑地推演出有关结

论。前提分三类：第一类前提是关于客户需求影响因素的 “前提”。第二类前提是关于客户普遍性的行为定律的 “前提”。第

三类前提是关于客户具有鲜明时代特色的总体需求特征的判断。任何时代，都有特色鲜明的潮流。例如：市场经济时代，我国

城市新生代 （八十年代人）具有个性化、时尚化、国际化的需求倾向。在这一前提下，他们可能更加关注产品接触界面 （人

机关系）的亲和性、互动性和体验性，更加关注产品外观造型的前卫感和科技感，更加关注功能的娱乐性和丰富性。

４．数据法

　　无论调查法、感悟法，还是分析法，都属于 “事先”的预测，都存在结论的 “真实性”问题。数据法和试验法，是 “事

后”和 “事中”的研究，具有客观性和可信性。例如：会员制、信用卡及通信服务业等，均有完善的消费者档案和完整的消

费记录。对这些数据进行 “事后”分析，可以发现不同类型消费者的需求特点。从信用卡用户的刷卡记录 （如：总额、频次、

用途、平均金额、最大或最小金额、地点、时间、商业形态等）总结、分析出用户的动机、心理、需求倾向、行为偏好等。

基于消费者数据库的分析结论，有时还会颠覆一些似是而非、先入为主的观点。
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