
　营销从理解客户需求开始　
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（续上表）

方法名 具体做法

５．试验法

　　试验法是研究客户需求最科学的方法。试验法的特点是可控性和可重复性。通过重试验，才能使结果有确定性和可信性。
例如：一个咖啡店，在品种、价格、环境、服务不变的情况下，固定时期 （如一个月）内的同一时刻 （如下午时分）观察的

同一消费群 （白领或学生）的消费行为特点，收集他们消费的爱好、习惯、价格等，从中发现需求规律和趋势。还可以进行

动态变量试验：更换其中一款咖啡产品，或更换一款产品的价格、或环境改变，从中考察试验对象的需求特征以及变化程度。

再深入一些，可以将客户 （白领或学生）具体分为几种类型进行试验后观察变量得出结论。

６．观察法

　　观察法适用于个性明显的客户。消费者群体中往往有一些喜欢追求新鲜、时尚潮流的人群，他们的需求特征有着未来的意
义，将来可能成为主流。理解他们，也就理解了需求的方向。观察法由此而来，营销人员可以选择一些符合主流代表的消费

者，对其进行一段时期的近距离观察，记录他们的言行、心理、感受，与其深入沟通；有了新的创意和产品 “概念”请他们

事先评估，有了新产品请他们预先试用。这样，创新有了依据和方向。

二、探究：识别客户需求变化

如何识别客户需求的变化呢？三大指标识别客户需求的

变化：

缺乏感、目标物、消费能力的变化。这三者构成了至关重

要的 “需求三角模型”。

需求三角模型

营销人要了解一点：所有机会，都来自于需求的变化。而

客户的需求变化往往是短暂的，这就造成原来很多热销的产

品，慢慢变得不被客户需要。因而，营销人要善于识别客户需

求的变化，及时调整产品和营销方向。

１．缺乏感的变化
所有的需求起源来自于某种缺乏，没有缺乏需求不会形

成。缺乏感的变化和消费升级有重要的关系，也带来新的机

会。消费升级后，客户第一个需求变化时 “从注重结果到注

重过程”。在初级阶段，客户关注什么呢？是性能。但性能需

求被满足后，客户更加注重过程。

２．目标物的变化
缺乏感加上目标物，就构成了动机。当客户的缺乏感发生

变化，客户对目标物的选址也会发生变化，动机由此而生。营

销人要善于识别此变化。

当一个新产品进入市场，它所满足的缺乏感不一样，这就

意味着要在不同的市场采取不同的市场策略。手机市场就是

典型的例子。手机在一二线城市是消费电子产品，特点是更新

换代频率快，后来小米想在农村乡镇地区同一销售策略就不

管用了，原因是：在乡镇地区，手机不是消费电子产品，而是

耐用品，参数没人关注。这就是相同的目标物在满足不同的缺

乏感。表面上是手机，但其实它属于不同的市场归类。我们要

理解目标物，准确识别品类转移的机会，让相同的目标物，满

足不同的缺乏感。

３．能力的变化
能力不仅仅指经济上的支付能力，还有消费者的学习成

本、信任成本等等。总之，营销人在完成动机塑造后，要做的

是给客户赋能，让客户最终形成购买。客户消费成本包括：金

钱成本、形象成本、行动成本、学习成本、健康成本、决策成

本等。营销人需要识别的是客户的哪种成本未来会出现巨大变

化。因为不同因素导致的改变，形态是不一样的。信息社会的

到来，大大降低了消费者的决策成本。例如小众产品的崛起。

过去小众产品难以售卖，人们宁可牺牲个性化需求，也要买他

们更信任的知名品牌。但是现在我们可以通过第三方渠道了解

更多产品相关消息，所以小众产品机会变多了。譬如最近市场

增速很快的共享单车，主要是因为它降低了消费者的行动成

本。因为消费者行动成本的降低，共享单车领域受资本的驱动

力影响更加明显：当投入更多资源，进一步降低学习成本，进

一步提高消费者能力，共享单车领域会更快地增长。

营销人需要不断地识别消费者的需求三角———缺乏感、目

标物、能力发生了什么变化？哪些变化导致了机会的出现？如

何调整自己去抓住这样的机会……这样才能领先别人一步，抢

先占领先机。

三、提升：用心捕捉客户需求

了解客户的真实需求，以及隐藏在其表象需求背后的主导

需求，是营销人员提高效率、提升服务质量的秘诀，是与客户

交流达成交易的保证。客户的真正需求，用眼是看不到的，用

耳朵也听不到；唯有用心，才能真正地捕捉到。用心理解、捕

捉客户需求，是提升营销技巧的有效途径。营销必需关注客户

需求的形成和变化，而不是单纯地关注怎样发微博、宣传等表

象；营销必需用心感受，没有赢得客户的信任，服务又从何说

起。中职 《市场营销学》教程富有实用、管理、工具等特点，

符合市场规律，中职学生容易理解，可操作性强，从中可以找

出市场营销的突破口。
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