销售读心术
——客户心理洞察与购买决策引导技巧

课程背景：
[bookmark: _Ref475446837]传统实体商业面对新业态的冲击是否不再有存在的价值呢？
有一句话说“在中国，所有的生意都值得重做一遍”，背后的意思是任何商业模式都有其存在的价值和市场机遇，也印证世界上没有不能做的生意只有不会做的生意。如何才能再全新时代重塑传统商业的市场竞争力？聚焦在“人”身上无疑是最有效的，谁能真正了解顾客就无疑真正掌握顾客的消费行为，于是每一个传统的销售者都需要变成一个能读懂顾客内心的超级读心术掌握者。
关注人，就是提高每一个销售人员的影响力和说服力，因为任何产品的销售过程都是一个说服与选择的过程。在这个有史以来信息超量最严重、最饱和的时代，各种事情都在争相抢占着顾客注意力，人们无法充分地思考每一条信息。于是，信息出现的背景和心理情境渐渐变成了决定影响力是否见效的核心要素。因此，如果希望大幅提升影响力和说服力，通过传统摆事实、讲道理的方式效果将会越来越有限，而我们只需要在洞悉顾客心理行为动因的基础上对常用的影响策略做一点小小的调整，把你要说的信息跟顾客内心深处的动机关联起来，就能起到四两拨千斤的效果。
本课程基于最新的心理学和决策学研究结果，结合销售人员日常工作特征，通过分析个人行为决策动因角度入手，以场景化的方式向学员呈现了30多个常见销售场景，用一个又一个的“如何…才能…”的问题来回答销售人员所需要的销售读心术。让课程好听，学员爱听，听懂就能用。
请相信，让人们做出决定的并不是信息本身，而是这些信息呈现的背景或情境。对措辞、时机、背景或情境设定做一些小小的调整，就能戏剧性地实现对方“认同信息并依言行动”的程度。这就是本课的逻辑基础。

课程收益：
● 学会梳理客户购买行为动因
——为什么需要影响，如何影响
● 掌握销售全流程决策引导技巧
——引流、成交、客单价、复购
● 学会五大心理技巧引导客户购买

课程时间：2天 6小时/天
课程对象：营销/市场团队成员等
课程特点：
● 案例教学，直观直接直白
● 贴近实战，使用方案产出
● 幽默风趣，学习本该快乐

课程大纲
Part1：客户购买决策动因探寻
第一讲：WHY-为什么需要影响客户购买决策
1. 购买是由决策组成
2. 影响决策就是引导购买

第二讲：IF-人的决策可以被影响吗？
一、认识人的决策机制
1. 理性脑和感性脑
2. 影响人决策三原则
3. 说服人的机制
1）认知反射测试
2）偏见
二、6大说服原理
原理1：互惠
原理2：权威
原理3：稀缺
原理4：喜好
原理5：保持一致
原理6：社会认同

第三讲：HOW-如何影响客户的购买决策
一、改变人行为的四大常规思路
1. 物质激励
1）正向激励
分析：物质的局限性
2）负向激励
分析：心安里的效应
2. 荣誉激励
1）及时性
2）不确定性
3. 启动道德意识
4. 利用从众心理
1）现象
2）从众效应的底层逻辑
二、高阶思路-助推四大思路
思路1：优化默认设置
思路2：提供充分信息
思路3：提供实施的便利性
思路4：游戏化设计
讨论：葡萄你先吃哪一颗

Part2：销售全流程购买决策引导技巧
第一讲：如何实现更多客户到店-来更多
关键词：引流
一、利用从众心理
1. 社会认同原理三大动机
2. 命令性规范
3. 公布绝对数字/日增客户
二、如何提升预约客户的到店率
1. 让你的请求或信息和受众的名字发生关联
2. 只要名不要姓
3. 请顾客事先提交需求点/问题点
4. 利用承诺

第二讲：如何实现更多到店顾客购买-更多买
关键词：成交率
一、如何让顾客喜欢你
1. 外表魅力
2. 相似性
3. 恭维
4. 接触（熟悉）
5. 合作（参与感）
6. 条件反射和正（负）关联
二、如何给到顾客选项
1. 损失规避原则
2. 默认选项的力量
3. 增强版主动选择-两步法
4. 通过推荐和分类减少选项-案例葡萄酒庄的分类法
三、利用距离影响决策
1. 实体距离拉大，提高顾客决策速度
2. 商务提案技巧：拉大客户与屏幕的距离
案例：电器销售的推销技巧-退后一步
四、让新员工去接待老顾客可以增加销售机会
五、如何引导顾客选择小众产品
六、“未来绑定法”-给顾客一点空间

第三讲：如何实现顾客一次买更多/买更贵
关键词：客单价
一、如何在价格谈判中获得更大收益
1. 先报价还是后报价？
2. 如何削弱锚定效应的影响
3. 精准报价的威力
4. 价格尾数的玄机
案例：四组价格的对比
二、如何提升产品/服务的价值感
1. 知觉对比
案例：商务提案技巧
2. 产品数量和价格谁应该在前面？
1）收益在前成本在后
2）先说服务再说报价
3. 为产品/服务赋予鲜活生命
1）形象鲜明的受益对象-添加细节
2）清晰具体的干预手段
4. 让顾客触碰产品可以提高价值感
1）实物触碰
2）亲手分发
3）头脑想象，强化拥有
三、如何设计具有吸引力的促销机制
1. 附加效应
2. 拉平效应

第四讲：如何实现顾客的持续购买-买更久
关键词：复购率
一、如何建立和客户的良好关系
1. 关系好坏的指标不是帮助的次数，而是互助的次数
2. 为互助留出余地
1）主动帮助
2）凸显回报
3. 真心表达感激好处多
二、如何提升会员活动的吸引力
1. 小数字假说-如何反馈
2. 进程过半理论
案例：星巴克会员等级
三、如何降低电话回访的提前挂机率

Part3：（高级技巧）五大心理效应引导客户购买
第一讲：对比效应/锚定效应-如何让你的产品显得更优秀
1. 对比效应及商业应用
2. 锚定效应的商业应用-价格策略
3. 锚定效应的商业应用-营销策略
案例：世界上最轻薄的笔记本电脑
讨论：客户决策之锚如何定？
4. 如何破解谈判对手的锚定效应

第二讲：损失规避-如何锁定客户的成交
1. 损失规避效应的行业
2. 如何应用损失规避效应提升成交率
1）用换购（以旧换新）的方式来替代打折
2）尝试无条件退换货服务
3）用获得表述框架来替代损失的表述框架
3. 确定效应及其商业应用
综合应用：价格策略

第三讲：折中效应-如何涨价客户最容易接受(买更贵)
1. 什么是折中效应
2. 在价格策略中的应用
3. 价格策略之外的应用
4. 彩蛋：概率偏见对决策的影响
1）代表性偏差
2）可得性偏差
3）沉锚效应

第四讲：交易效用-如何让客户爱上“占便宜”
1. 什么是交易效用
方式：四大套路
2. 交易效用的商业应用
1）价格策略
2）产品定位
3）营销方案
3. 比例偏见及其商业应用

毕业设计与课程产出
选择一个心理效应与日常工作场景结合（个人作业+呈现）
[image: sales-marketing]第一步：分析
第二步：聚焦
第三步：设计
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