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名稱 深入調查網上客戶需求

編號 107185L4

應用範圍 瞭解網上客戶需求以制定或修改產品銷售策略方向，並提供相關的優質服務。

級別 4

學分 6（僅供參考）

能力 表現要求

1. 分析網上客戶的定位

認識網上客戶的消費模式、行為及影響因素
瞭解客戶的需求

對現狀的不滿而產生改變或提升現狀的慾望，特別要注意客戶的隱性需求
判斷網上客戶發展規模，包括:

起步期、成長期、成熟期
2. 瞭解向客戶調查時的注意事項

提問要明確、具體，少問客戶無法回答的問題
注意找正確的人問合適的問題
注意多給客戶一點時間
明白客戶有不同的需求和關注點，切忌“想當然”
打消客戶疑慮，盡量拉近距離

3. 調查客戶需求時應避免的誤區
以產品為中心的銷售模式
只關注“我的公司”或“我的背景”
打擊競爭對手的銷售模式
跟客戶辯論銷售模式

4. 展示專業能力
以嚴謹的態度處理客戶資料，以避免觸犯《個人資料（私隠）條例》
嚴格遵守企業的政策及程序，防止任何濫用／挪用企業資產或舞弊行為

評核指引 此能力單元的綜合成效要求為：
能對客戶有個明確的定位，通過合理的方收集法和分析客戶的行為，發掘客戶潛在的需求

備註


