
消费者心理学



任务一

分析营销沟通心理效应



 引例：真诚为消费者服务

思考：你认为源安堂与
消费者的“真诚服务”
体现在哪里？服务的方
式还有哪些呢？



 4.3.1 营销服务心理

 企业的营销服务是由售前、售中、售后服务 构成的体系。
通过加强服务这一手段来达到扩大营业额的目的越来越显
得重要。

思考：什么是营销服务？

营销服务是指各类企业为支持

其核心产品所提供的服务。



一、营销服务的特点

二、营销服务的心里效应



一、营销服务的特点

 ①服务性

营销人员所从事的是不仅
与物打交道，而且要与人打
交道。营销服务是一种劳务
交换，是一种信息传递，是
一种感情交流，是一种心理
沟通，是在服务过程中实现
的商品向消费领域的转移。

②短暂性

营销服务中的人际交往是一
种短暂性和公务性的交往。在
一般情况下，营销人员与消费
者的接触只限于满足消费者购
物活动的服务需要。双方都立
足于各自眼前的利益，完全是
一种商品买卖关系。

1.营销服务的特点



一、营销服务的特点

1.营销服务的特点

③主导性

营销人员服务活动的对象是人，消费者有着千差万别的消费行为与心

理，营销人员不能采用单一的标准模式进行接待。在双方交往过程中，营

销人员要注意观察消费者的行为，分析消费者的心理，了解消费者的需要，

解答消费者关心的问题，并对消费者进行提提示与诱导，这些活动都使营

销服务工作具有了主导能动作用。



一、营销服务的特点

1.营销服务的特点

④不对等性

营销服务中的人际交往通常是种不对等的交往过程。 “顾客是上帝”

的特定地位，决定了营销人员必须服从和满足顾客的意愿。只有顾客对服

务人员提出要求，而不存在服务人员对顾客提出要求的可能性。因此，营

销服务人员要正确理解“平等”、“不平等”的含义，不能与顾客争输赢，

要接受“顾客总是对的”这一观点。



一、营销服务的特点与心理效应

二、营销服务的心理效应



二、营销服务的心理策略

讨论：

有些营销学者曾预言：“21世纪的竞争是服务的竞争。”

结合生活中的你所见过的营销服务活动，谈谈你对这句话的理解。

商品营销活动过程，本身也是为顾客提供服务的过程。
“一切以服务为宗旨”是现代营销活动的出发点和立足点。

营销服务是企业最大限度地满足消费者的需要而采取的
各种措施，是伴随商品流通（商流和物流）而提供的劳动服
务。



二、营销服务的心理策略

企业的营销服务的构成

售前
服务

售中
服务

售后
服务



二、营销服务的心理策略

1.售前服务

定义：指产品从生产领域进入流通领域，但还未与消
费者见面之前提供的各种服务

主要包括货源组织、商品的运输、储存保管、再加工、
零售部门的广告宣传、拆零分装、柜台布置、橱窗陈列、
商品卫生、咨询、培训等。

动画展示：班车的故事（XX04030202D）



二、营销服务的心理策略

1.售前服务—心理分析



二、营销服务的心理策略

1.售前服务—心理策略

播放视频：XX04030202S教学视频-营销服务的心理策略之售前服
务



二、营销服务的心理策略

案例分析-- “孩子之宝”的售前服务

美国的孩子之宝公司为了在中国市场上推销“孩

子之宝”变形金刚，在中国进行了长达一年多的市场

调查，然后得出结论：变形金刚这种玩具虽然价格很

高，但是由于中国独生子女令父母舍得投资，这种玩

具在中国的大城市会有广阔的市场。于是孩子之宝公

司先将《变形金刚》动画片无偿送给广州、上海、北

京等大城市的电视台播放。电视片便成了不花钱的广

告系列片。

动画展示：“孩子之宝“的售前服务（XX04030201D)



二、营销服务的心理策略

1.售前服务

《变形金刚》中充满工业社会的智慧、热
情、幻想，给孩子们带来了启迪和乐趣，
在众多孩子的脑海中打下了深深的烙印。
之后，变形金刚从荧屏上“下来了”。孩
子之宝公司将变形金刚投放中国市场，孩
子们简直像着了魔一样扑向商场和摊贩。
从“金刚之役”中不难看到，孩子之宝公
司售前细致的调查、巧妙的电视宣传给其
产品的销售铺垫起一条平坦大道，起到事
半功倍的效果。



二、营销服务的心理策略

1.售中服务

定义：在商品销售成交过程中，直接或间接地为消费者所提

供的各种服务工作。如热情地为顾客介绍、展示产品，详细说

明产品使用方法，耐心地帮助顾客挑选商品，解答顾客提出的

问题等。售中服务与顾客的实际购买行动相伴随，是促进商品

成交的核心环节。

主要包括主要包括接待服务、充当参谋、交货与结算。



二、营销服务的心理策略



二、营销服务的心理策略

售中服务心理策略

了解顾客心理

播放视频：XX04030203S教学
视频-营销服务的心理策略之售
中服务



二、营销服务的心理策略

3.售后服务

定义：指生产企业或零售企业为已经到达消费者手中、进入消费

领域后，继续为顾客提供的各项服务。

提供售后服务可以有效沟通与顾客的感情，获得顾客宝贵的意见，

以顾客亲身感受的事实来扩大企业的影响，既是促销的手段，又起

到“无声”广告宣传员的作用。

内容极为广泛包括：咨询服务、实行“三包”、免费送货、免费

安装、维修及培训操作人员等。



二、营销服务的心理策略

XX04030204S教学视频-营销服务的心理策略之售后服
务



二、营销服务的心理策略

案例分析--春兰、美的空调的服务政策



二、 营销人员对顾客心理的影响



讨论：
1.营销人员对顾客心理的影响主要表现在哪些方面？
2.营销人员自身的哪些因素会对顾客的心理造成影响？

课程引入

思考：结合实际情况，谈谈营销
人员对你的购买心理的影响

 4.3.2 营销人员对顾客心理的影响



一、营销人员对顾客心理的影响力

营销人员
影响力的
表现



一、营销人员对顾客心理的影响力

1、
顾客遇到自己满意的商品，
营销人员热情周到

2、
顾客看中某一商品，而营销
人员对这种商品持否定态度

顾客、营销人员、商品三者关系

关系平衡，顾客购买



一、营销人员对顾客心理的影响力

3、
顾客对商品不满意，
营销人员不勉强，产生好感

顾客、营销人员、商品三者关系

关系平衡



一、营销人员对顾客心理的影响力

4、 顾客不喜欢，营销人员强力推荐，顾客产生警惕心理

5、
顾客有意购买，服务周到，但对商品的评价不一致，
购买愿望动摇

6、
顾客与营销人员都对商品持肯定态度，但因服务原因
发生不愉快

7、
顾客对商品持否定态度，而营销人员强卖，顾客
否定态度

8、 顾客没有买到满意的商品，服务人员态度也差

关系不平衡，顾客拒绝购买



二、营销人员仪表行为对消费心理的影响

一般来说，营销人员有服饰应：整洁大方，
美观合体，端庄舒适，并能与特定的营业环境
相和谐，与接待的顾客的需要相适应，给顾客
以清新明快、朴素稳重的视觉效果。

营销人员的形象规范为：统一着装，佩带工号，
衣着整洁，仪表大方。

播放动画：XX04030401D营销服务之微笑服务

服饰穿着



二、营销人员仪表行为对消费心理的影响



 4.3.3 营销服务中的沟通及冲突处理

1. 营业员与消费者的沟通，播放动画XX04030501D洗车工的优质服务

2.营业人员接待消费者的心理与方法

消费者进店购买动机类型及接待方法

第一，有明确购买计划的动机。

第二，了解行情的动机（半明确型）。

第三，消遣或参观型的动机。
类型 顾客特征 接待方法

明确型

进店前就有明确的购买目标。进店脚步快、

目光集中，向服务人员指名购买商品

服务人员主动打招呼，按要求拿递

商品，并迅速展示

半明确型

顾客有购买欲望，但未确定具体购买目标。

进店脚步缓慢，目光较集中，观看商品既表

现出有兴趣，而又有所思

尽量让顾客多了解商品，认真介绍，

站在顾客角度帮助挑选，促使顾客

购买

参观型

无购买目的，进店后目光不集中，常常结伴

而来，边说边看，对商品品头论足

服务人员表示欢迎，对顾客提出的

问题给予热情、耐心的回答，使顾

客产生良好的印象



 与消费者有效心理沟通的技巧

一要伺机接待顾客。

二要适时展示商品。

三要诱导顾客购买欲望，促进购买行动。

四要办妥成交手续，促使再次光临。



所谓的冲突，从心理学角度讲，就是两种目

标的互不相容和互相排斥，是矛盾激化的一

种表现，冲突爆发的标志就是双方由心理上

的对抗转化为行为上的对抗。

议一议：营业员
与消费者之间发
生冲突一定对企
业不利吗？

3.营业员与消费者的冲突

（1）冲突的理解



小知识

顾客是企业生存之本，利润之源，他们与营业员的冲突给了营业
员与顾客深入沟通、建立顾客忠诚的机会。同时，企业可以通过顾
客的牢骚、投诉、退货等不满意的举动分析，来发现新的需求，使
冲突变为创新的源泉。

例如：索尼公司因为成功地导入了客户不满意创新和咨询系统，
这样很多新产品如随身听、录像机、摄像机、CD等就是在该系统的
支持下迅速面市的，成为一个创新营销的范例。另外，海尔的洗马
铃薯洗衣机、诺基亚的运动型手机，这些新产品的开发也都与顾客
的不满紧密相连。



冲突产
生的原

因

双方买卖关系
的不对称性

推销品的
原因

推销人员企业
方面

（2）冲突产生的原因



小知识

提高自我控制能力可以应用“角色扮演法”设
置一类似情境让营销者练习，例如：让一位“顾客”
拿着一件商品来“商店”要求退货，说这件商品的
质量不好，实际上不是质量问题，而是同类产品在
开始使用时都会出现的毛病。这位顾客非常生气，
态度很凶，让“售货员”来应付。这样既训练了营
业员如何应付这种冲突的策略，也培养了他的自控
能力。



（3）冲突处理

①.正确对待顾客批评

②真诚向顾客道歉

③提出解决问题的方法

 4.消费者投诉的沟通与处理

 播放动画：投诉处理(XX04030801D；XX04030802D)



【技能训练】

实训目标：

1．培养学生分析导购服务态度、技巧对消费者心理的影响。

2．培养运用和把握针对消费者心理活动规律开展营销的能力。



某家电卖场或汽车4S店，现场有消费者若干
（个人消费者或家庭消费者），消费者与导购之
间正就某商品进行交流，导购在积极进行现场推
销，学生扮成神秘顾客开始从各方面考查导购的
服务。

情景描述



【稳扎稳打】

（一）单选5个
1.业内人士分析，面临激烈的市场竞争，维持一个老顾客的成本

是寻求一个新顾客成本的（ ）
A．0.2倍 B．0.3倍 C．0.4倍 D．0.5倍
（二）多选5个
1.营销服务的心理效应包括（ ）
A.首因效应 B.近因效应 C.晕轮效应 D.定势效应 E.情绪效应
2.营销服务的特点包括（ ）
A.服务性 B.短暂性 C.变化性 D.不对等性 E.主导性
3．顾客在进行购买以后，心理状态主要表现有（ ）
A.评价心理 B.试探心理 C.求助心理 D.不公平心理 E.退换心理



【稳扎稳打】

（三）简答3个
• 举例说明营销活动中的心理效应。
• 顾客对售前服务有哪些心理需要？应采取怎样的心理

策略？
• 售中服务中顾客有哪些心理期望？
• 举例说明顾客在购买后有哪些心理？应采取什么心理

策略？
• 举例说明营销人员的仪表、语言、行为举目是如何影

响顾客心理的？
• 消费者投诉有哪些心理特点？如何处理消费者投诉？
7.营业员在与消费者沟通过程中发生冲突该怎样解决？
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