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一、 判断顾客消费心理及行为分析 

顾客心理 顾客消费心理分析 顾客典型行为 代表人群 

实用心理 

产品使用是首要的，多关注实

用性、功能性，一般会对整个

产品进行综合评价 

对产品进行研究或

要求促销员进行产

品展示 

家庭主妇或

收入较低者 

求廉心理 

1、主要是“廉价”，实用性、

新颖性并不重要 

2、为了得到廉价的产品精打细

算，漫天砍价，为的是少花钱 

关注折扣产品、处

理产品，与同类产

品价格进行比较，

讨价还价 

农村消费者

和低收入者 

安全心理 

对产品安全性较为重视，通常

关系安全使用期，产品上的安

全提示，并在促销员详细讲解

后才能确定是不是要购买 

仔细观察产品的出

厂日期和有效期，

向促销员询问安全

使用问题 

家庭主妇 

从众心理 

1、顾客追求潮流时尚、不甘心

落伍 

2、顾客购买产品为了赶潮流、

或者和亲友有一样的消费档次 

驻足在已经流行的

东西前，询问是不

是今年的新款，对

促销员推荐的流行

东西表现极大的兴

趣 

女性顾客 

新奇心理 

追求新颖的、奇特的属于标新

立异的，只要是新奇的都会属

于购买的计划中 

穿着奇特，关注新

产品特性 

追求时髦的

年轻男女 
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求名心理 

一种以显示自己地位和社会威

望为主要目的的购物心理，从

消费名牌获得社会地位的提升 

只对名牌的东西显

示出兴趣 

城市青年男

女、中年男女 

爱美心理 
产品感官享受是吸引他们的主

要原因 

设计独特的产品面

前徘徊不前 

城市青年女

性 

攀比心理 

这类顾客买了比别人高档的东

西就能得到心理满足。这类顾

客也可能是有钱人也可能是经

济不宽裕的人 

既追求高档又追求

潮流 
青年及中年 

偏好心理 

为了满足某种爱好，更关注与

某一类型的产品，这类顾客往

往比较理性，具有经常性和持

续性的购买习惯 

和促销员深入探讨

产品的功能、特性

以及背景知识，并

提出一些自己的见

解 

老年人 

自尊心理 

这类顾客在购买东西的时候，

不仅追求产品的使用价值，还

需要宽松自由的购物环境。这

类顾客一般很尊重别人也希望

别人对他尊重 

比较注意促销员的

表情、语言、举止，

稍微不满就会表现

在脸上或扬长而去 

中年人 

 

1、常见顾客消费心理 

①走马观花型 
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特点：行走缓慢，东瞧西望，哪有热闹去哪。没有特定的购买目标，

遇到感兴趣的产品就有可能购买 

促销要点：随时注意顾客动向，当顾客走到产品前应热情接待，推荐

产品。 

②一见钟情型 

特点：喜欢新奇的东西，当对某种产品产生兴趣时，会询问。有一定

的购买范围，一旦看到合适的产品，购买的概率就很大。 

促销要点：要根据顾客对产品的关注点进行推介。 

③胸有成竹型 

特点：顾客直奔产品而来，有特定的购买目标，找到后直接购买。 

促销要点：促销员应迅速接近，积极推介，快速成交。 

2、不同年龄型消费心理 

①老年顾客 

特点：喜欢购买用惯了的产品，对新产品表示怀疑态度。不易受广告

宣传的影响。希望购买质量好，价格公道、方便舒适、结实耐用、售

后服务有保障的产品。仔细挑选，对促销员的态度非常敏感。 

促销要点：多举例子，以事实说话。多对他们的观点表示认同。耐心

说明产品的用法、用途。服务要有耐心，热情。 

②中年顾客 

特点：喜欢购买已被证实其使用价值的新产品。既经济，质量又好。

多属于理智购买，购买时比较自信。经济条件好，但价值观较强。 

促销要点：以亲切、诚恳、专业的态度对待他们。不要急于介绍产品，
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先注意观察判断。介绍产品时侧重产品的性能和特点，突出产品内在

的品质及实用性、便利性。注重培养感情，发展“回头客”。 

③青年顾客 

特点：喜欢购买新颖。流行的产品。多数购买行为具有明显的冲动性，

易受外部因素影响。价值观念淡薄，只要是喜欢，就会行动。 

促销要点：尽量推介流行、前卫的产品。不要反复介绍产品知识，而

强调产品的新特点、新功能、新用途。宣传产品时注意激发购买欲。 

3、不同性别型消费心理 

①男性顾客 

特点：多数有目的的理智购买，购买时比较自信，不喜欢促销员过分

热情。购买动机常具有被动性，选购前就选择好了购买对象。选择产

品以其用途、质量、性能、功能为主，价格因素较小。希望快速成交。 

促销要点：应对其进行简短，自信、专业的介绍。 

②女性顾客 

特点：购买心理不稳定，易受外界因素影响，且购买行为受情绪影响

较大，乐于接受促销员的建议。购买动机具有主动性、灵活性和冲动

性。热衷于购买各种生活消费品。挑选产品时十分细心，首先注重的

是茶农饿流行性、外观。款式、品牌和价格，其次是产品的质量和售

后服务。 

促销要点：推荐其符合爱好的产品，并经常赞美顾客。 

1、 不同性格型消费心理 

① 理智型 
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特点：买前注重产品品牌、价格、质量、性能、款式、使用方法、日

常维护保养等方面信息。善于在同类产品中比较，不急于做决定。喜

欢独立思考，不喜欢促销员过多介入。 

促销要点：对产品进行全面的介绍，，争取打动顾客的心。 

② 冲动型 

特点：经常凭借直觉和促销员的推介来迅速做出购买决定。购买目的

不明显，常即兴购买。经常受外界刺激的影响，行动利索，但事后容

易后悔。喜欢购买流行产品。 

促销要点：热情接待顾客，可以向顾客推介高档次的产品。 

③ 情感型 

特点：想象力、联想力较为丰富，购买行为受个人情绪和情感支配。

往往没有明确的购买目的，易受自我情绪和情感支配。比较容易接受

促销员的意见。 

促销要点：用言语赞美顾客，夸奖他们的眼光和品位。 

④ 疑虑型 

特点：性格内向，行动谨慎，观察细微，决策迟缓，购买时缺乏自信，

对促销员也缺乏信任，事后易反悔。 

促销要点：耐心回答顾客所有问题，使用适当方法促进其购买。 

⑤ 随意型 

特点：缺乏购物经验在购买中常不知所措，乐意听取促销员的意见，

希望能够得到帮助。对产品不会有过多的挑剔，容易下购买决心。 

促销要点：向顾客积极介绍产品。 
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⑥ 习惯型 

特点：凭个人习惯和经验购买，不易受广告宣传和促销员的影响，对

流行产品、新产品反应冷淡。通常有目的的购买，购买过程迅速。 

促销要点：不要向这类顾客推介台新奇的产品。 

⑦ 专家型 

特点：脾气较暴躁，易于发火，认为促销员与顾客是对立的利益关系，

自我意识很强。购买中常认为自己的观念绝对正确，经常会考验促销

员的只是储备。 

促销要点：让顾客自由选择，等待顾客主动询问。 

 

 


