
《识人攻心，用心理学解码中国中高净值客户》

主讲：李瑞倩

【课程背景】
中国寿险市场在过去 20年经历了高速增长，对比欧美等成熟市场，中国寿险市场目前渗
透率仍相对较低。展望未来，大众富裕阶级崛起、老龄化、科技应用等因素保险行业将迎
来巨大的发展契机，中高净值客户对养老保障、子女教育、财富管理等等需求将为寿险带
来持续的发展动力。

 截止 2020  年，大众富裕家庭的数量将以年均 7.8%的速度增长，在城市家庭户数中的占
比将提升至 59%。大众富裕家庭有着较强的保险意识与支付能力，支撑着对养老、子女教

 育等产品的刚性需求，对资产的保障需求也会持续提高。 二是老龄化加剧为健康和养老类
 产品所带来的新需求。中国社会的老龄化进程正在加速。截止 2018年底，全国 65岁以

上人口占人口总数的比例达到 11.4%。我们预计到 2030年，65岁以上人口占比将上升
至 15%，老龄化对生活与消费方式产生的变化将引起整个保险业的结构调整。
这是一次世纪性的机遇，我们的保险从业人员是否已经做好了充足的准备？本课程从国家
保险行业的顶层设计价值入手，研究中高净值客户心理，认识了解客户的心理活动，带领
保险销售人员找到中国中高净值销售的突破口，再结合还原场景的培训方式，训练销售人
员掌握感性心理学销售的沟通技巧，从解读中国人的 10大风险为起点，到客户需求挖掘
把握，通过案例解读，从而让保险销售人员打开中高净值客户保险销售的格局，创造
2019年的崭新局面。
【课程收益】
了解中国财富管理和保险朝阳大时代正在到来，了解中国大众富裕家庭未来保险需求倾向，
特别是关于对养老问题、子女教育、税务筹划、财富传承等方面的关注
学习中高净值客户的心理，解读客户的心理需求，购买习惯，肢体语言，洞悉客户的弦外
之音，察其言观其色，通过不同性格特征和需求来了解认识客户
掌握本公司保险产品优势及心理学销售策略，并且为客户量身定做保险规划和资产配置
让学员掌握不同年龄层次的客户感性心理学销售技巧，对不同细分人群整理一套行之有效
的话术
【课程时间】1天（6小时/天）
【课程对象】保险行业的中层和基层管理者、销售经理、客户经理、代理人及想成为销售
精英的人士

【课程大纲】
一、了解市场，资产配置
行业机遇与挑战
 中国中高端市场有多大？
(1) 中国中高净值人群的快速发展
(2) 中国中高净值人群的区域分布
图表：中国中高净值人群资产规模与构成分析
(3) 中高净值人群的投资心态分析
 中国人的资产重配大时代正在到来
(1) 为什么要做资产配置
(2) 资产配置的价值



(3) 家庭资产配置的 4个逻辑
(4) 资产配置常见误区
图表：近五年来中高净值人群资产配置的变化
案例：请指出王总家庭配置中误区
 从宏观市场到顶层设计判断销售方向
(1) 国家政策支持商业保险的发展
解读：国务院办公厅关于加快发展商业保险的若干意见
案例：２ 018年医保新政策：用医保卡也能购买商业保险了
(2) 中国寿险市场下一个五年的增长引擎: 产品保障升级与创新
全面深化寿险费率市场化改革，费率市场化新产品不断涌现
(3) 习近平的“健康中国”策－实施健康中国战略
十九大报告中指出，要完善国民健康政策，为人民群众提供全方位全周期健康服务，以人
民健康为中心 实施健康中国战略
(4) 国家需要一个强大的保险业来分担政府压力
保险行业的后十年将会是过去房地产的黄金十年

二、了解客户，找到客户
1、找对人——如何维护并发现有价值的客户
 如何中高净值客户建立联系？
(1) 客户画像——团队共创
互动： 分小组分别画出理想客户画像
(2) 20/80 销售策略
案例：保有现有高端客户及深度开发客户关系 vs 开发新客户时有效识别高端客户
 识人攻心—洞察中高净值客户的 9 种心理现象
(1) 首因效应：第一印象的重要性，其实每一个人内心里面，都是一个外貌协会的人
(2) 自己人效应：人们往往会因为彼此间存在着某种共同之处或近似之处，容易建立起亲

切友好的关系。
(3) 从众效应：我们在潜意识里，常常会认为“别人是这么做的，我也这么做，就不会犯

错。”
(4) 权威效应：运用权威的力量，可以快速说服客户相信你的产品和观点
(5) 莱斯托夫效应：当一个独特的、与众不同的刺激出现时，人们往往会更容易注意到这

个刺激
(6) 心理账户：除了钱包这种实际账户外，在人们的大脑里还存在着另一种心理账户
(7) 诱饵效应：客户想买什么一定程度上不是由客户决定的，而是会被聪明的商家诱导
(8) 互惠原理：先给客户一些好处，激发客户的亏欠心理，让客户获得好处之后然后再成

交客户
(9) 占便宜心理：人们感兴趣的不是便宜，而是占便宜
3、说对话——如何吸引并拥有有价值的客户
 心理吸引术—建立好感和信任
(1) 给顾客良好的第一印象
(2) 你喜欢客户，客户就喜欢你
(3) 用好“寒暄”这个武器
(4) 热情地赞美你的客户
赞美的方法和案例分享



(5) 学习六种赢得信任的开场方式
练习：赞美的力量
4、心理迎合术—投其所好，轻松搞定你的客户
(1) 做一个察言观色的高手
(2) 4 种类型客户辨识—disc 

(3) 掌握自己和洞悉他人的DISC 测试
(4) DISC个性特征行为表现分析
(5) DISC面面观：从客户的言行服饰快速识别客户的性格特征与行为诉求
(6) 讨论：掌握不同行为风格的沟通策略，自我调适，找出与客户有效沟通的应对策略
5、了解客户需求的几大方面
1）你的客户希望什么？
2）你的客户需要什么？
3）你的客户在想什么？
4）你的客户感觉如何？
5）你的客户是否满意？
6）你的客户是否还会回来？
6. 高端客户不同的需求
1）只需要告诉我事情的重点就可以了，你能够给我解决什么问题，不要浪费我的宝贵时
间。
2）告诉我实情，不要欺骗我。
3）我需要一位有道德的推销人员，不是为达目的，不择手段。
4）给我一个理由，告诉我为什么这个产品对于我来说是适合的，目前价格是合理的，这
样的理由对我来说是充分的，而不是单薄无力。
5）让我知道我并不是你产品的唯一客户，如果不是定制化的个性服务，告诉我一个与我
类似客户的成功案例，让我相信你。
6）我关心的是当我购买你们的产品后，未来会有怎样的投资回报，请说给我听，并提示
相应风险，让我相信。以往成功案例分享。
7）当我面临做出最后决定时，请提供几个选择方案，让我有比较。
8）我希望受到尊重，在我提出反对意见时，不要和我争辩，让我感到很难堪。
9）创造客户价值永远是你的工作职责，强化我的决定，让我感到受重视。
10）不要认为你的学识超群，不要用瞧不起我的语气和我谈话。
11）我永远希望听到赞美的话语，我需要提示风险，不过不要用轻视的口气告诉我负面的
事情。
12）创造我的价值，为我提供最大的方便，告诉我最方便，费率最优惠的购买方式。（如
网上交易）

三、心理打动术—针对客户心理决策模型层层递进
客户决策模型：为什么买—买什么—怎么买
1. 识别客户购买动机—疏通客户客户理念
1）寻找客户最关心和最困扰的问题
2）询问客户目前针对目标准备的如何？
3）含蓄地指出原规划的盲点如何调整
案例分享：成功挖掘中高净值客户十大需求点
a养老规划



b意外以及重疾防范
c家庭栋梁失业压力
d子女教育
e投资理财
f父母赡养
g婚姻财产
h子女传承
i税务筹划
j家企隔离
2、提出解决方案—解决客户“买什么”
(1) 心理学在产品解决方案中的应用：产品介绍中“加、减、乘、除”的应用
(2) 乘法策略：给客户的“伤口上再撒上一把盐”
(3) 我们要这样理解这种做“乘法”的方式，就是将客户的麻烦变成燃眉之急的问题，如果

客户还不能及时将它解决掉，后果将不堪设想。
(4) 加法策略：帮客户进行利益汇总
(5) “加法效应”，顾名思义，就是将相关因素作一汇总，提升商品带给客户的价值感。
(6) 除法策略：将客户的投入进行分解
(7) 将客户的投入进行分解的策略，要根据客户的具体情况灵活运用。
(8) 减法策略：将附赠价值从客户投入中扣除
(9) 演练：如何用各种心理策略介绍各类产品
3、购买行动建议—客户怎么买
(1) 1. 给出客户购买产品的建议、顺序、保额
(2) 2. 客户家庭保险建议书
(3) 案例分析：徐先生 42岁，10多年来作为企业高管一直过着舒适的生活，但目前面临

企业整体转型，上有老下有小的生活压力下，如何规划自己与太太如何面对退休后的
生活，以及子女教育等请为客户设计保险方案，并充分理解客户的心理需求

四、做对事——如何长期、大量、持续拥有有价值的客户
1、心理修习术—塑造阳光心态，是与中高净值客户沟通先决条件
 销售人员拥有阳光心态是提升自我感受，做好销售的重要前提
(1) 不同心智模式下的行为差异
(2) 心态模型“A-B-C”法则
(3) 提升自尊体系的四种方法
2、心理体验术—以情动人，提升客户体验
(1) 请教客户如何使我们的服务变得更好
(2) 让客户方便随时联系我
(3) 邀请客户体验我们新的服务
(4) 邀请客户进行转介绍
3、维护经营客户的方法分享
(1) 客户服务的方式和频次
(2) 客户服务的最佳时间点
(3) 客户的分层次服务
(4) 提高客户忠诚度的 7个关键要素
讨论：小组讨论，如何做好让客户感动的创新服务，并为我们进行转介绍？



五、实操模拟训练
1、中青年的中高净值客户的保险规划及心理沟通技巧（30-45）
 了解中青年人的生活及工作心态
 与中青年人沟通理财价值打开心门的逻辑
1）先理解再沟通
2）理解客户的压力 
3）有重点的逐步引导
场景训练：青年人销售逻辑及话术训练
2、中老年人的保险规划及沟通技巧（45-65）
 了解中老年人的生活及工作心态
 与中老年人沟通理财价值打开心门的逻辑
1）先走心，再走财
2）共情式沟通方式的核心
3）小钱做养老，大钱要传承
场景训练：中老年人销售逻辑及话术训练


