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了解客户需求



在与客户交流时，要耐心倾听客
户的意见和需求，不要打断客户
发言，让客户感受到被尊重和重

视。

耐心倾听
在倾听过程中，要给予反馈，让客
户知道你在认真听取他们的意见，
可以通过重复或总结客户的话语来
确认理解。

理解反馈

在倾听过程中，要注意客户的情感
变化，理解客户的感受，并表达出
同理心。

情感共鸣

倾听技巧



    

提问技巧

开放式问题

提出开放式问题，让客户能够自由表

达自己的意见和需求，例如“您对这

方面有什么看法？”

引导性问题

在适当时候提出引导性问题，引导客

户思考并表达出更多的需求，例如“

您是否考虑过这方面的问题？”

选择性问题

在提问时，可以给出选择性的答案，

让客户在这些答案中选择最符合他们

需求的选项。



注意细节

观察客户的细节，例如穿着、配
饰等，这些细节能够反映出客户

的兴趣和偏好。

观察非言语行为

在与客户交流时，要注意观察客
户的非言语行为，例如面部表情
、肢体动作等，这些行为往往能
够反映出客户的真实需求和感受

。

观察环境

观察客户所处的环境，例如办公
室、家庭等，这些环境能够反映
出客户的生活方式和品味。

观察技巧



02
提供专业建议



具备与客户业务相关的专
业知识，能够提供准确、
专业的建议。

专业知识 行业动态 跨领域知识

了解行业动态和趋势，能
够预测未来发展方向，为
客户提供前瞻性的建议。

具备一定程度的跨领域知
识，能够从不同角度为客
户提供全面的解决方案。

030201

知识储备



善于倾听和理解客户的需
求，能够准确判断客户的
期望和关注点。

了解客户需求

能够迅速判断问题的本质
和关键点，为客户提供有
针对性的解决方案。

判断问题本质

根据不同情境和客户类型，
灵活运用沟通技巧，以达
到最佳沟通效果。

灵活应对

判断力



用真实、客观的语言与客户沟通，不夸大事实或
隐瞒信息。

真实表达

遵守与客户约定的时间和事项，不随意更改或取
消。

守时守约

对客户的信息和隐私严格保密，不泄露给第三方。

保护客户隐私

诚实守信
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建立长期关系
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