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【课程【课程背景背景】】

消费心理学是市场营销及相关专业的一门重要的专业基础课程，通过对消费心理学的

分析，使营销人员进一步了解消费者在购买时所产生的心理变化，并通过对客户的心理分

析准确把握客户需求。使营销人员在今后的营销实践中，能够在把握与控制人的心理的层

次上进行营销运作，成为合作的现代营销精英。

消费心理学的应用是真正站在专业角度和客户需求角度，通过了解客户问题和痛苦，

找到客户关注点，提供专业意见与解决方案以及增值服务。客户经理通过逻辑驱动，情感

驱动与利益驱动，使客户对产品和服务做出愉快的合作选择，双向达成行动路线图。在顾

问式营销过程中，客户对产品和服务的提供者建立彼此的即时信任，有利于进一步开展关

系营销，达到长期稳定的合作关系，从而形成独具杀伤力的市场竞争力。

【课程目标【课程目标】】

让营销人员掌握消费心理学的基本理论知识，洞悉消费者心理活动的基本过程及心理

特征，以及基于心理学在销售行为中的应用，培养营销人员分析问题和解决问题的能力。

【课程特色】【课程特色】

李健霖老师多年的销售实战经验，通过理念的深入浅出的讲授给学员听，通过个人演

绎做给学员看，通过情景模拟等让学员尝试去做，再通过老师的指导与点评使销售技能快

速提升！

课程中有老师从《幸福来敲门》、《华而街之狼》、《甜心先生》等电影中精心剪切

并编辑的学习视频，给课程增添更多的含金量。

课程中有许多经典的案例，这些案例真实可靠，并且时时更新，让学员感受如亲临其

境，更有共鸣。

【课程【课程纲纲要】要】

第一章、客户采购心理分析

一、客户惯常的消费心理

1、解读顾客的消费心理

2、客户认为自己本来就是上帝

3、抓住客户的“从众”心理

4、人人都想享有VIP 待遇

5、客户都有怕上当受骗的心理

6、客户都有占便宜的心理

7、客户只关心自己利益的心理

8、你不卖，客户偏要买的逆反心理



9、客户的购买动机来自内心满足感的获得

10、客户要的是宾至如归的感觉

分析：领导者销售心理学做什么？
二、客户身体语言背后的心理

1、从服饰评估客户的购买力

2、从言谈举止中发现谁是“当家人”

3、从走路的姿势分析客户的性格

4、从坐姿透视客户的心理

5、读懂客户的几种笑语

6、看客户眼色行事

7、了解对方的眉语

8、从空间距离测量客户的心理距离

9、从吃方面了解客户的个性

10、从喝酒把握客户的心理

11、从吸烟看客户的性格特征

分析：企业如何贯彻销售心理学全过程？
案例：海尔集团销售心理学咨询方案案例研究

三、看透不同类型客户的心理弱点

1、对专断型客户要服从

2、对随和型客户要热情

3、对虚荣型客户要赞美

4、对精明型客户要真诚

5、对外向型客户要利索

6、对炫耀型客户要恭维

7、对内敛型客户要体贴

8、对犹豫不决型客户要逼迫

9、对标新立异型客户要独特

10、对墨守成规型客户要实用

讨论：企业销售心理学的八面金刚
分组：如何打通企业销售心理学的任督二脉？

第二章、营销心理学与购买行为

一、销售人员如何了解客户心理？

1、了解客户采购的考虑因素和决策心理

2、高成交率模式解析

二、专业销售人员的价值主张

1、消费心理与消费行为的关系



2、不同客户的消费流程与专业销售流程

三、培养顾客的信赖感

1、如何建立顾客对你的信赖感。 

2、如何满足客户潜意识的需求。 

四、客户的感知模式

1、不同感知模式的特点

2、不同知感模式的对应方法

五、情境与购买行为

1、消费者情境及其构成

2、沟通情境、购买情境、使用情境

3、情境、产品和消费者之间的交互影响第一步、建立信赖感-打开陌生客户心门

第三章、消费心理学在销售行为中的应用场景

一、建立良好的第一印象

1、首因效益-建立良好的第一印象

1.1服饰-表达你的态度

1.2 表情-表达你的情绪

1.3 身姿-表达你的情感

2、非凡的开场白-客户心门打开

2.1 初次见面先谈什么？

2.2 适时表达对客户了解程度

2.3 谈话找到共通点的方法

2.4 借助第三方的分享与见证

3、信赖感建立注意避免的五个行为

4、过去-现在-未来的沟通模型

二、打开话题的技巧

1、近景寒暄

2、远景寒暄

案例讨论：老刘如何与客户老大情同手足

3、问题就是答案-挖掘与呈现需求

三、调查与通过沟通了解客户现状

1、现状-问题-痛苦-快乐，完美逻辑成交驱动

2、客户生存环境现状呈现技巧

3、客户发展方向沟通呈现技巧

4、客户关注点沟通探讨

5、了解影响决策的因素



四、现状的问题-成交的驱动因素

1、从现状到呈现显性问题-沟通二分法则

2、公理法则-让客户感受问题处理的急迫性

3、显性问题的分析过度实质痛苦的引导技巧 

3.1客户未察觉问题的引导方法

3.2客户未积极设法解决的引导方法

3.3客户愿意讨论现状中的问题的引导方法

五、如何挖掘客户的真实需求

1、客户的需求到底是什么？

2、和客户有哪些主要的互动

3、掌握客户对互动中的期望

4、思考我如何给客户创造的价值

5、思考我如何给客户带来更大的价值

六、客户本质的痛苦-成交的动力和因素

1、客户痛苦不解决的障碍分析与引导技术

1.1理念障碍的分析与引导技术

1.2识别障碍的分析与引导技术

1.3 功能障碍的分析与引导技术

1.4 风险障碍的分析与引导技术

1.5情感障碍的分析与引导技术

1.6 机会障碍的分析与引导技术

1.7 支付障碍的分析与引导技术

1.8 群体障碍的分析与引导技术

案例：由不可能到可能，一夜成交大单

2、沟通中走进客户内心深处

2.1把握客户未来的惶恐的事情

2.2站在对方角度思考

2.3把客户当成真正的朋友

2.4把客户带进自己的世界

练习：找出与客户接触的八个关键时刻

3、营销心理学在成交与异议处理的应用

七、双方展开相向行动

1、确认好行动路图

2、先从容易的事情开展行动

3、先从达成协议的第一步展开行动



4、要求对方缔结合作协议

八、解除客户反对意见的专业技巧

1、预先框式法

2、最主要的六个反对意见的处理

3、解除抗拒点的发问技巧

4、逻辑推理运用-引导客户思维

九、专业的异议处理技巧

1、异议处理模型一：赞美——公理——价值呈现——选择权

2、异议处理模型二：扮演侦探——最佳亮点——锁定关注点——展开沟通


