
消费者心理学



任务2.2

分析消费者个性心理



01 掌握消费者的气质、性格和能力与

消费行为特点

知识
目标

02 理解消费者在气质、性格、能力

方面的差异



能力
目标

01 正确认识不同消费者的气质、性格

和能力在消费过程中的表现

02 培养运用消费者个性心理规律开

展营销的能力



01     具备敏锐的观察力素质
目标
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情景描述

导入

以某成功创业者为例，对该创业者的创业历程展开研究，

解析在其成功创业的背后,创业者应具备哪些气质、性格和能力

等方面的个性特征。
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消费者气质上的差异分析
01

03

02

资讯

消费者性格上的差异分析

消费者能力上的差异分析
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一、个性概述

个性：

是指人在先天因素的基础上，在社会生活实践

中形成的相对稳定的心理特征的总和。

个性倾向性（最活跃的因素）指个人的需要、动
机、兴趣、理想等

个性心理特征（本质的、稳定的）包括气质、
性格、能力等方面

1.1个性-涵义
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稳定性

倾向性

整体性

独特性

可塑性具有稳定不变的倾向

对于客观事物所持有的一定
的看法、态度和感情倾向

心理倾向、心理特征以及心理过程错综复
杂地交互联系、相互制约、相互协调地联
系在一起

随着生活经历的变化而发生
不同程度的变化

一、个性概述
1.2个性-特点
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一、个性概述

独特性决定消费者需求的多样性

稳定性决定消费需求的稳定性

1.3个性-在营销中的作用

可塑性决定消费者需求的可诱导性

社会性决定了消费者需求的可接受性
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二、气质

是人的心理活动的强度、速度、稳定性、灵活

性和指向性等方面的差异。是个人心理活动的

稳定的动力特征。

2.1气质-涵义



“如果您去商店退换商品，售货员不予退换怎么办”？请选
择你的处理方式：

会尽自己最大的努力，慢慢解释退换商品的原因，直至得到解
决

处理这件事情太麻烦，商品质量不好也不是商场生产的，自己
吃点亏下次会长经验

向好说话的其他商场管理人员解释，甚至找主管或值班经理申
诉

与商场人员讲道理，不行就往媒体投稿曝光，再不解决就向工
商局、消费者协会投诉

A

B

C

D

提交

投票 最多可选1项
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二、气质
2.2气质-特征

01

02

03

04

胆汁质
直率热情、精力旺盛、敏捷果断、反应迅速强烈；

但性急暴躁、任性、容易冲动。

多血质

粘液质

抑郁质

活泼好动、反应迅速、思维敏锐、善于交际、适

应性强、性格开朗、动作灵活；但粗心大意、情

绪多变、兴趣易转移、轻率散慢。其显著特点是

灵活性强、外倾明显

安静稳重、耐心谨慎、自信心强、善于克制、沉默寡

言、反应缓慢、情绪隐蔽；但往往固执、保守、精神

怠惰、缺乏生气、动作迟缓。其显著特点是安静、内

倾。

孤僻、自卑、羞怯、动作迟缓、反应缓慢、敏感多疑、

情绪隐蔽而体验深刻；但感受性高，善于观察到别人

不易察觉的细节，富于同情心。其显著特点是敏感、

孤僻、缺乏自信心、内倾
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二、气质
2.2气质-特征

神经系统的特征 神经系统的类型 气质类型

强

不平衡(兴奋占优势) 兴奋型 胆汁质

平衡

灵活性高 活泼型 多血质

不灵活 安静型 黏液质

弱 不平衡(抑制占优势) 抑制型 抑郁质
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李逵 林黛玉王熙凤 林冲

二、气质
2.2气质-课堂互动

请找出小说中的情节描写，判断他们属于哪种气质类型？



“如果您去商店退换商品，售货员不予退换怎么办”？请选
择你的处理方式：

会尽自己最大的努力，慢慢解释退换商品的原因，直至得到解
决

处理这件事情太麻烦，商品质量不好也不是商场生产的，自己
吃点亏下次会长经验

向好说话的其他商场管理人员解释，甚至找主管或值班经理申
诉

与商场人员讲道理，不行就往媒体投稿曝光，再不解决就向工
商局、消费者协会投诉

A

B

C

D

提交

投票 最多可选1项
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二、气质
2.2气质-课堂互动

心理测验

请分析：四种做法分别是哪一种气质类型？
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二、气质
2.3气质-营销中的应用

课堂互动

1.请找出你班里四种气质的人，并说出他的特点，并请对方

回答自己是否属实？

2.请回答，每种气质的顾客，我们作为营销人员应该采取什

么样的营销策略，并请对方回答，这样的策略是否会对你产

生效用？
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接待这类消费者要求营销服务人员动作快捷、态度

耐心，应答及时。可适当向他们介绍商品的有关性

能，以引起他们的注意和兴趣。另外，还要注意语

言友好，不要刺激对方。

接待这类消费者要注意态度和蔼、耐心；对他

们可作些有关商品的介绍，以消除其疑虑，促

成买卖；对他们的态度反复，应予以理解；同

时务必注意说话的方式，避免引起不必要的敏

感反应而拒绝购买。

二、气质
2.3气质-营销中的应用

课堂互动
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接待这类消费者，一是营销服务人员应主动介绍、

与之交谈，注意与他们联络感情，以促使其购买；

二是与他们的“聊天”，应给以指点，使他们专注

于商品，缩短购买过程。

接待这类消费者要避免过多的提示和热情，

否则容易引起他们的反感；要允许他们有认真

思考和挑选商品的时间，接待时更要有耐心。

二、气质
2.3气质-营销中的应用

课堂互动
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二、气质
2.4气质-认清自我

课堂互动

（一）急躁型营销人员（胆汁质）

（二）活泼型营销人员 （多血质）

（三）温顺型营销人员（多血质和黏液质）

（四）冷静型营销人员（黏液质）

（五）沉默型营销人员（抑郁质）

简易的气质测试
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二、气质
2.5气质-总结

1.引导和利用其积极方面，控制其消极方面，使工作更有预见性、

针对性、有效性。

2.提高服务质量和营销效果。



心理学中个性包括 [填空1] 和 [填空2]

作答

正常使用填空题需3.0以上版本雨课堂

填空题 2分



日常生活中常见的气质类型包括 [填空1] 、 [填空2] 、 [填空3] 和
[填空4]

作答

正常使用填空题需3.0以上版本雨课堂

填空题 4分



生活中我们经常评价某人气质优雅或者气质粗俗，既个性心理特
征中所指的气质（）

对

错

A

B

提交

投票 最多可选1项



消费者的气质类型有哪些？各自有哪些具体表现？企业可采取哪
些销售策略？

作答

正常使用主观题需2.0以上版本雨课堂

主观题 10分
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二、气质
2.6气质-课后作业

查阅资料回答:胡玮炜作为一位成功的

创业者，其个性心理特征有哪些具体

的表现？
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三、性格
3.1性格-含义

是指一个人对现实的稳定态度和习惯化了的行

为方式中所表现出来的个性心理特征，主要表

现在人对现实的态度、语言和行为方式中。
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三、性格
3.2性格-特征

知乎上有一个讨论:你见过的生

性凉薄的人是怎样的？

https://www.zhihu.com/questio

n/29174460
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性格心理结构复杂，各个层面具有不同的性格特征

态度特征

处理社会关系方面的态

度性格特征。

意志特征

对自己行为自觉调节方式

和努力程度方面的性格特

征

理智特征

认知过程中的特征

情绪特征

活动对情绪的影响程度和

自己对情绪有意识控制方

面特征

三、性格
3.2性格-特征
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课堂互动：你是如何理解“自律给我自由”这句话的？

你自律吗？

意志特征

对自己行为自觉调节方式

和努力程度方面的性格特

征

三、性格
3.2性格-特征

个体行为产生的目的性、自制性、

果断性和坚持性。
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课堂讨论：如何理解性格决定命运？

三、性格
3.2性格-特征

课堂互动
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三、性格
3.2性格-特征

课堂互动

讨论：性格和气质关系
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1、按人的心理机能分
◆理智型 ◆情绪型 ◆意志型

2、按人的心理活动指向分
◆外倾型 ◆内倾型

3、按人的独立程度分
◆独立型 ◆顺从型

4、按消费的态度分
◆节俭型 ◆自由型 ◆保守型 ◆顺应型

三、性格
3.3性格-分类
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三、性格
3.3性格-分类
课堂互动-九重人格测试

用30秒选出一个
你觉得最喜欢的？
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1敏於思、易感型

2独立、不受局限型

3活泼外向型

4稳重和谐型

5专业自信型

6平和谨慎型

7无忧无虑、好玩型

8浪漫感性型

9分析、自信型

三、性格
3.3性格-分类
课堂互动
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三、性格
3.3性格-分类
课堂互动
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三、性格
3.4性格-在营销中的应用

（一）对待选购商品速度快和慢的消费者的策略

（二）对待言谈多和寡的消费者的策略

（三）对待随意和疑虑的消费者的策略

（四）对待购买行为积极和消极的消费者的策略

（五）对待不同情绪的消费者的策略
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三、性格
3.4性格-在营销中的应用

案例分析

一次，日本推销大师夏目志郎去拜访一位绰号叫老‘顽固“的董事长。无论夏目志郎

怎么滔滔不绝，怎么巧舌如簧，他就是三缄其口，毫无反应。

夏目志郎心想自己第一次接触到这样的客人，一定要给自己一个挑战。于是，他

用起了激将法。夏目志郎也装着冷漠地说：“将您介绍给我的人说的一点也不错，您

任性，冷酷，自私，严格，没有朋友。”

这时，这位顽固派董事长面颊变红了，眼望着夏目志郎开始有反应了。

“我研究过心理学，所以以我的观察，您是面恶心善，寂寞而软弱的人，您想以严肃

和冷淡筑一道墙来防止外人侵入。”夏目志郎继续说。

这时，他第一次露出了笑脸。“我的确是个软弱的人，很多时候我无法控制自己

的情绪。”
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三、性格
3.4性格-在营销中的应用

案例分析

“今年我76岁了，创业成功50年，我是第一次见到像你这样直言不讳的人，

你很有个性。是的，我很软弱，我拒绝别人，保护自己，不让别人靠近我身

边。”

“ 我想这是不对的，您知道中国的汉字人是怎么写的吗？人这个字，包含着

人与人之间相互依存，相互信赖的意思，任何生意都从人与人的交往产生。

人不必化妆，虚伪的面具会使内容变质”。

他们越聊越投机，最后成了好朋友，当然也成了顾客。

问题：对待古怪型客户，夏目志郎是怎么征服客户的？
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四、能力
4.1能力-含义

能力是指人们顺利完成某种活动所必备的并且

直接影响活动效率的个性心理特征。

人的能力是在先天遗传因素的影响下，经过后天的环境影

响（家庭、学校、社会等因素）和个人的努力逐步形成的。



你赞成“良好的性格能弥补某些能力上的缺陷”这样的说法吗？如何理
解？

是

否

A

B

提交

投票 最多可选1项



消费者能力

一般能力

特殊能力

人际交往能力

应变能力

注意力
观察力
想像力
判断力
记忆力
购买决策力

识别力
评价力
鉴赏力

四、能力
4.1能力-分类
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四、能力
4.1能力-视频案例分析

榜样的力量：

李彦宏作为一名优秀的企业创业企业家，
有哪些优秀的素质和能力值得大家学习？

21世纪的核心能力有哪些？
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四、能力
4.1能力-案例分析

有一个专家曾做过这样的试验：在同一卷地毯中割下四块相同的地毯样本，要求

被试者对四个样本的质量从低到高划分等级。每块地毯的样本前分别标有：高级

商店、高价格；高级商店、低价格；低级商店、高价格；低级商店、低价格。结

果发现，人们认为高价格地毯的样本质量比低价格样本要好得多。同样从高级商

店中买的地毯样本比低级商店要好。

问题：分析出现上述结果的原因。
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四、能力
4.1能力-案例分析

消费者是依据一定的标准来分析判断商品质量，从而确定商品价值

大小的。消费者的评价能力是非常有限的，这种能力往往受其所掌

握商品的信息与自我感觉影响。人们之所以认为高级商店的地毯样

本比低级商店要好、高价格地毯的样本质量比低价格样本要好得多

是因为人们分析判断商品质量的标准是商品的销售地点及商品的价

格，受其所掌握商品信息影响而得出的结论。
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确定型

半确定型

此类人有比较明确的购买目标，事先掌握了一定的市场信息和商品知
识，他们进入商店后，能够有目的地选择商品，主动提出需购商品的
规格、式样、价格等多项要求。如果购买目标明确且能够通过语言清
晰、准确地表达，购买决策过程一般较为顺利。

此类消费者进入商店前已有大致的购买目标，但对商品的具体要求尚不
明确。他们进入商店后，行为是随机的，与营业员接触时，不能具体地
提出对所需商品的各项要求，注意力不是集中在某一种商品上，决策过
程要根据购买现场情景而定。

盲目型

此类消费者购买目标不明确或不确定。他们进入商店里，无目的地浏览，
对所需商品的各种要求意识朦胧，表达不清，往往难以为营业员掌握。这
种人在进行决策时容易受购买现场环境的影响，如营业员的态度，其他消
费者的购买情况等等。

按购买目标的确定程度分
类

四、能力
4.1能力-案例分析
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成熟型

普通型

此类消费者了解较多有关的商品知识，能够辨别商品的质量

优劣，能很内行地在同种或同类商品中进行比较、选择。这

类人在选择中比较自信，往往胸有成竹，有时会向营业员提

少量关键性问题。

此类消费者掌握部分有关的商品知识，需要营业员在服务中补

充他们欠缺的部分知识，有选择性地向他们介绍商品。

幼稚型

此类消费者缺乏有关的商品知识，没有购买和使用经验，挑选商
品常常不得要领，犹豫不决，希望营业员多做介绍、详细解释。
他们容易受广告、其他消费者或营业员的影响，买后容易产生
“后悔”心理。因而营业员要不怕麻烦，主动认真、实事求是地
介绍商品。
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小李在很热情地销售商品，顾客站在柜台前，招呼道：“对不起，
麻烦您把那个拿给我看一下……”，刚说完，突然眼睛一亮，“咦，
那边那个也不错，也看一下。”没多久，一转头，“啊！那个也不
错……”顾客三心二意，很难抉择。店员一一照办：“是啊，这种目
前正打广告，销得很好。”顾客面对柜台上已摆出的七八种物品东
摸摸，西挑挑，哪种都觉得满意，哪种又都有不足之处：“到底选
哪一个好？哎呀呀，我眼都花了，还是不知该买哪个。这样吧，我
明天再来看，麻烦您了。”于是，顾客空手而归。任何一家商店里，
这种情景司空见惯，顾客东看西看，不知如何选择。
问题：这类顾客属于那种能力类型的消费者？销售人员应该怎么

做？
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能力是人在改造和适应客观世界的实践活动中形成和发展起来的。在实

践和完成任务的活动过程中，不断地克服困难，以及薄弱的环节，从而

使自身的能力得到相应的发展与提高。
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因为能力的不同，使得消费者的购买行为呈

现出多样性或差异性，于是要求营销人员恪

守职业道德，合理地引导消费者的购买活动，

促进商品的销售。切不可有意利用顾客的能

力弱点去推销伪劣商品，欺诈顾客。

点击添加标题
Add Your Title
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