<消费者心理与行为分析>

江猛老师
课程背景:

有效营销在数字时代下消费者购买心理与行为才开始真正做到以消费者需求为主导，消费者购物将拥有比过去更大的选择权力与自由。特别是能根据自己的特点和需求在全球范围内找寻满足他们的商品，不受地域限制。正因为如此，在21世纪真正做到个性化营销，还需要深入认识消费者购买心理与行为。 

课程目标:

· 客户的消费心理;

· 销售心理学;

· 每一种心理的详细分析;
· 消费者行为分析；
课程特色:研讨+互动+PK+训练
我们不能再像过去一样，我们来这里要突破局限，要蜕变成长：

· 到这里不是单纯的听课,而是研讨分享;

· 到这里不是单纯的学习,而是帮你提升完善;

· 到这里不是为了做笔记,而是让你把课堂搬回团队;

· 这里有完善的pk学习提升环节，真正让你实实在在的改变；

· 一份投入,带动整个销售团队的收获,一次学习,终身学会自我学习;

培训对象：
· 销售部经理、市场部经理

· 销售经理、市场经理、销售主管、终端主管、业务员等

培训形式： 讲授、现场练习、角色演练、案例分析、游戏体验、分组讨论、头脑风暴
培训大纲：
	第一部分：顾客消费心理分析
一：顾客性格分析

· 四种性格的特点描述（力量型、活泼型、完美型、和平型）
· 四种性格的短片片断观看及分析讨论

· 针对四种顾客性格的沟通技巧

· 针对四种顾客性格的营销策略

· 自我测试：自己属于什么性格？

二：顾客性别分析

· 女性消费心理分析；

· 男性消费心理分析；

· 针对顾客性别的沟通营销策略与方法

· 案例分析、模拟演练

三：顾客年龄分析

· 青少年消费心理分析；

· 中年消费心理分析；

· 老年消费心理分析；

· 针对不同年龄顾客的沟通营销策略与方法

· 案例分析、模拟演练

四：顾客职业分析

· 机关行政事业单位人员消费心理分析；

· 传统职业人士消费心理分析

· 新经济职业人士消费心理分析；

· 针对学员所在行业的几种顾客职业消费心理分析

· 针对不同职业顾客的沟通营销策略与方法

· 案例分析、模拟演练

五：顾客地域分析

· 农村人员消费心理分析；

· 城市人员消费心理分析；

· 全国各地典型消费心理分析

· 针对不同地域顾客的沟通营销策略与方法

· 案例分析、模拟演练

第二部分: 消费者心理
一：顾客购买态度分析

· 七种顾客购物态度特点描述（夜郎型、冷漠型、挑剔型、胆怯型、暴燥型、贪利型、多疑型）；

· 七种顾客购物态度的弱点分析

· 针对七种顾客购物态度的营销策略与方法

二 ：顾客购买心理分析

· 七种顾客购买心理特点描述（求廉心理、求实心理、求新心理、求名心理、求美心理、求知心理、求特心理）
· 七种顾客购买心理的弱点分析

· 针对七种顾客购买心理的营销策略与方法

· 案例分析

· 模拟演练

三：顾客购买行为分析： 

· 八种顾客购买行为特点描述（习惯性、理智型、冲动型、情感型、从众型、攀比型、炫耀型、方便型）
· 八种顾客购买行为弱点分析

· 针对八种顾客购买行为的营销策略与方法

· 案例分析

· 模拟演练

四：顾客购买关心分析

· 11种顾客购买关心内容分析（营销商/运营商、现场沟通、品牌文化、价格、功能品质、促销政策、售后服务、利益点、附加值、感觉）

· 针对11种顾客购买关心内容分析的呈现技巧

· 针对11种顾客购买关心内容分析的营销策略与方法

· 案例分析

· 模拟演练

五：顾客购买动机分析

· 二种顾客购买动机分析（逃避痛苦、追求快乐）

· 二种顾客购买动机现场演示

· 针对二种顾客购买动机的营销策略与方法

· 案例分析

模拟演练
	第三部分：顾客的常见心理深度分析

一：客户的角色心理——我本来就是“上帝”
· 为什么客户总把自己当成“上帝”？
二：客户的猎奇心理——时髦奇特才好追赶潮流

· 为什么客户大多不喜欢普遍存在的产品
· 为什么越是有神秘感的产品客户越喜欢
三：客户的面子心理——买/不买会不会很丢人？

· 客户爱面子胜过爱产品的缘由
· 隐瞒真实想法只因害怕有失面子
四：客户的占便宜心理——我就是享受占便宜的感觉

· 贪图便宜是客户常见心理倾向
· 大部分客户的目标永远是物美价廉
· 占便宜只是一种心理满足
· 占便宜同时意味着“无功不受禄”
五：客户的虚荣心理——买东西也要风风光光

· 利用客户虚荣心理，变成销售业绩
· 男女虚荣心理有别，差异对待是良策
六：客户的从众心理

· 有从众心理的客户对周围环境和社会风气较敏感
· 激活从众式心理的购买动机
七：客户的逆反心理——我偏不想像你说的那么做

· 为何苦口婆心推荐客户反而拒绝
· 好奇心受阻导致逆反情绪产生
· 越是得不到的东西就越想拥有
· 反向思维出发消除逆反心理
八：客户的冲动心理——只要我喜欢，价钱都是浮云

· 不会货比三家、讨价还价的冲动型客户
· 买得快，后悔更快
· 易于被情感触动和攻击
九：客户的安全心理——我买了会不会上当吃亏？

· 渴望产品不出任何问题
· 得不到保障难以下决心购买
· 你在客户眼中只是陌生人
· 谁能满足客户安全心理谁就能抓住客户心
十：客户的隐秘心理——我的想法不会轻易让你知道

· 有一种客户喜欢采取“秘密行动”
· 内心真实想法不想被人发现
· 直到全部疑虑解除才会购买

第四部分：消费者行为分析
一：消费者行为研究概述 

· 消费者和消费者行为

· 研究消费者行为的意义

二:消费者决策过程 

· 购买决策的参与者

· 购买行为的类型

· 购买决策过程

三:需要与动机 

· 消费者的需要

· 消费者的动机

· 早期动机理论

· 现代动机理论 

四：消费者态度的形成与改变

· 消费者态度概述

· 消费者态度的改变 

五：个性、自我概念与生活方式

· 消费者的个性 

· 消费者的自我概念

· 消费者的生活方式

六：文化与消费者购买行为

· 文化概述

· 消费者的文化价值观 

· 影响非语言沟通的文化因素

七：社会阶层与消费者行为

· 社会阶层概述 

· 2．不同社会阶层消费者的行为差异

· 3．社会阶层与市场营销战略

八： 社会群体与消费者购买行为

· 社会群体概述 

· 参照群体对购买行为的影响 

· 角色与购买行为

· 群体压力与从众 

九： 家庭与消费者行为 

· 家庭与住户 

· 家庭生命周期与家庭人员角色

· 家庭购买决策


