
房产心智销售、心态、教练系列课程

《客户心理分析与地产售后关系维护》

【课程背景】

房产成交要走心、企业经营品牌美誉度更要走心，持有客户名单，更多只是一

些僵粉，服务出一批对企业忠实认可的客户群才是企业长远发展的致胜宝典，

如何才能洞察客户心理？如何使置业顾问走进客户的心理而更易促进成交？如

何使企业走进客户的心理，形成品牌美誉度及社会认可度呢？让我们用心理学

一起解读客户心理，用心理学解读售后关系的维护心法。

【课程收益】

1、使置业顾问清楚客户成交的关键性心理因素；

2、掌握置业顾问影响客户成交的关键性几大指标；

3、使售后服务人员心甘情愿的用心服务客户；

4、使售后服务人员掌握和客户建立良好关系的几大关键点；

【课   时】：1-2天

第一部分：客户心理分析

案例1：这套房子合我心意吗？

一、知己知彼方能百战百胜
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1、所有的成交源于合不合心意；

2、而合不合心意本身是一种认识一种感觉；

案例2：我现在买房急吗？

二、掌握客户心理从认识客户的购房“动机”开始

一）识别重点客户的 2个指标

案例3：赵女士买房落为给孩子落户口

1、购房紧迫度【外因】

案例4：周先生累的实在不想再看了

2、购房决心度【内因】

1) 购房时间

2) 市场了解度

3) 需求明确度

二）客户购房的 3个阶段

1、咨询阶段：要养

1）心理分析

2）行为表现

3）应对策略
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4）置业顾问常掉入的陷阱

2、对比阶段：重带看和回访

1）心理分析

2）行为表现

3）应对策略

4）置业顾问常掉入的陷阱

3、决策阶段：快速带看快速成交

1）心理分析

2）行为表现

3）应对策略

4）置业顾问常掉入的陷阱

三）不同购房阶段的客户都关注什么？

四）识别重中之重客户的 3个指标及跟进策略；

案例5：买与不买之间客户为何如此徘徊？

三、左右客户心理发生变化的一个核心

案例6：客户刚开始说买最后怎么就不买了呢？

四、销售员影响客户产生放弃购买心理的常见的 5大错误行为；

专注房地产行业



房产心智销售、心态、教练系列课程

五、置业顾问影响客户下定决心购买的 5大关键行为；

六、置业顾问常见的几种错误心理；

案例7：我要客户在我这里买房

七、影响置业顾问心理的 1个关键点

从心理学角度解析使置业顾问开悟的葵花宝典：这一点打通置业顾问的销售思

路全通

案例8：为什么那么多的客户愿意在他哪里成交？

八、让客户听你话的 4字真言

九、走进客户内心之—望闻问切

1. 望:望神态、望表情、望喜好、闻决策者......

2. 闻：闻需求、问期待、闻购房决策时间、闻决策者......

3. 问：搜集客户的购房信息、问他忽略的购房信息......

4. 切：体验客户目前的购房状态、根据需求提供顾问服务或带看样板间......

案例9：听客户谈谈他的心

十、成交本身就是走进客户内心、满足客户需求的过程；

第二部分：房地产售后关系维护

互动：将心比心“家”的意义
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一、灵性层面认识服务人员所从事售后工作的价值！

1．家对你意味着什么？

2．买房后你最担心什么？

3．希望房企如何来服务你？

4．因为你的存在而解除了他人的顾虑你会有什么感受？

案例10：小张小王两种服务背后的两种心理；

二、售后服务 1个关键点

这点对了一切全对了！

案例11：张女士生气的背后

三、投诉类客户心理解析

四、使客户感受到放心的行为 5度

1. 服务态度

2. 服务耐心度

3. 服务响应速度

4. 服务严谨度

5. 服务客观中立度

五、从心理学角度解析“关系”的深层含义；
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1. 关系是如何产生的？

2. 关系是如何解除的？

3. 良好的关系对你、客户、企业的真实好处；

六、总结：关系是共赢平衡状态，是最终的合一与和谐；
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