[bookmark: _Toc351046149][bookmark: _Toc351048315]银行客户消费心理分析与关键行为营销
[bookmark: _Toc351046150][bookmark: _Toc351048316]课程亮点
综合运用消费心理学、客户关系管理的科学理论，从客户决策心理分析和渠道商决策心理分析两方面出发，结合银行个金业务实际情况和经典案例，深入分析三方（银行客户经理、渠道、消费者）之间的利益情感博弈和竞合关系格局
探讨在银行个金业务推广中实用的技巧，基础培训、案例分析、现场操练与辅导教练相融合，让学员在2天课程后有充分的时间将理论应用到实际工作中，及时发现自己在技巧运用上的不足，。
由对金融业有深入了解和丰富合作经验的资深营销专家、心理学专家李昭瑢老师主讲。
[bookmark: _Toc351046151][bookmark: _Toc351048317]课程目标
掌握关于消费决策行为和社交角色的基础消费心理学理论；
洞悉银行业务消费者和渠道合作伙伴的决策心理；
学习最为实用、可用的客户（伙伴）关系社交技巧；
建立对银行业务推广和销售中发生的各种关系的更为系统、全盘的理解；
提升营销思维的高度，建立正确的竞争逻辑。
[bookmark: _Toc351048318][bookmark: _Toc351046152]课程大纲（两天）


李贵霖（昭瑢）博士金融系统培训课程
1.1.1. 
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一、客户决策的行为与心理分析（4小时）
以下内容将高度结合银行客户经理的具体工作和经典案例进行设计
1、	我们在卖什么产品？（20分钟）
银行产品的核心价值与商业机会
2、	谁愿意买我们的产品？（30分钟）
银行消费者的群体特征
不同类型银行消费者的消费期待
财务状况
性格特征
消费标的
……
银行消费者的价值重点与成交机会
3、客户有怎样的购买心理？（60分钟）
购买的五个心理过程与管理
不同顾客的心理停留区
4、	我们在怎样卖？（30分钟）
销售通路搭建
客户需求识别
客户消费引导
5、	过程中我们在和谁打交道？（50分钟）
客户经理-渠道-消费者三方角色分析
客户经理-渠道-消费者三方关系解析
客户经理-渠道-消费者三方心理驱动因素解析
[案例互动] 房产和汽车销售人员的核心期待是什么
6、	什么因素影响着决策行为？（50分钟）
利益与情感的综合博弈
竞争与合作的复杂纽带
我们能做的究竟有什么？
二、客户行为的引导——建立社交角色
[分享] 高业绩客户经理在处理客户关系时的共同特质
1、感受与客户建立社交关系的魅力（70分钟）
一句话提升30%的销售业绩
三句话引导出疯狂的定购倾向
我们常常被哪些社交关系影响决策
关键原则：专业+同理=信赖
2、	简明社交角色理论（80分钟）
客户心目中的“客户经理”
客户的社交角色与分类浅析
需求行为导向分类
心理能力特征分类
高度敏感的潜在商业嗅觉
视线与关注点
业务倾向
行为语言特征
潜在客户状况的识别线索
个金经理的客户信息日志整理技术
3、	社交关系发展的过程管理（30分钟）
关系良好发展的过程管理（注意—吸引—适应—依附）
关系恶化的变化过程分析（漠视—冷漠—疏远—分离）
三、悄然制胜的营销行为学技能训练
1、	快速而准确的观察技能（90分钟）
行为与消费决策心理分类的判断技能
内感官的心理特性判断技能
简要BEI聊天心理特性判断技能
2、	身体与动作语言的运用技术
身体语言与服饰的解读技术
动作语言的解读技术
与顾客进行动作语言交流的技能
3、	开口前的心理准备与行为暗示技能（70分钟）
与陌生人搭讪的心理需求
如何暗示陌生人你的友好性
让陌生人喜欢你的五项小动作
跨过“信任”到“信赖”的两句话
让客户转介绍其他客户
4、	沟通谈判过程中的心理学战术
取得妥协成功的心理战术
激发客户需求的心理战术
营造合作气氛的心理战术
谈判的“五度”语言空间魅力
5、	悄然化解对方困扰的语言检定技术（50分钟）
语言扭曲程序
语言归纳程序
语言删除程序
透过语言检定的语术设计核心技术
困境化阐述产品价值的技术
[课堂训练] 角色扮演训练与示范点评分析
四、竞争压力下的业务推广技术（2小时）
1、	锁定竞争对手，展开立面竞争
2、	确定竞争界面，快速出击市场
3、	把握竞争节奏，从容赢得市场
4、	客户经理的竞争制胜运用技术
5、	不可采用的竞争性态度
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