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消费者行为分析（第2版）



尚品宅配，用个性化定制赢得消费者
尚品宅配成立于2004年，是国内率先提出“全屋定制”概念的家居品牌，能够为消费者提供一站式家居定制服

务。尚品宅配的服务具有以下特色。
（1）打造“我+”生活方式系列产品
（2）上门沟通，客户参与设计
（3）模块化设计裁剪
（4）高效快捷的作品设计

引导案例

定制化服务是指企业按照消费者的需求，为消费者提供量身定制的服务。定制化服务体现了企业充分尊

重每个消费者的特殊性，从不同消费者的不同需求出发，灵活地为不同消费者提供服务的态度。

在提供定制化服务时，企业要通过多种渠道了解并确定消费者真正的需求，结合消费者的需求制定出有

效的解决方案，并征求消费者的意见与建议，对方案进行适度的修改与调整，以让定制化服务方案更加贴近

消费者的需求目标。

解析
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任务一

购后行为：消费者购买
决策过程的最后阶段
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消费者购后行为的类型
       营销沟通的任务是提供给消费者能够强化原先选择的信念与评价，

以帮助消费者提高对原先购买品牌的信任程度。因此，营销人员在消

费者购买产品后需要监测其购后产品的使用和处置情况、购后满意度

及购后行为。



消费者购后行为的类型
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消费者如何去使用产品

消费者出于什么目的使用产品

消费者多长时间使用一次产品

消费者每次所使用产品的数量是多少

产品的使用方式

产品的使用频率

产品的使用数量

产品的使用目的

消费者产品
使用行为特征



消费者购后行为的类型

消费者产品处置方式



消费者购后行为的类型

消费者购后感觉及行为的特征
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影响消费者购后行为的因素
       消费者购后行为是消费者购买决策过程的延续，也是消费者购买行为

的组成部分。分析影响消费者购后行为的因素，对企业正确把握消费者行

为、有针对性地开展市场营销活动具有极其重要的意义。研究表明，影响

消费者购后行为的因素主要包括产品因素、个人因素和环境因素。



影响消费者购后行为的因素

产品

个人

环境

产品性价比 品牌形象

认知差距 感知价值

相关群体的评价 竞争产品的性价比
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改善消费者购后行为的策略
       改善消费者的购后行为，减少购后冲突或认知失调，对企业的发展具有

正向的促进作用。影响消费者价值实现程度的因素包括产品质量、产品性价

比、期望、感知价值、期望感知价值比、群体的正向评价、竞争产品性价比

等。除了一些企业无法控制的因素（如群体的正向评价、竞争产品性价比）

外，其他因素都可以通过企业的经营管理进行改善，以提升消费者的价值实

现程度，减少消费者购后冲突，从而有效改善消费者的购后行为。



改善消费者购后行为的策略

1 避免消费者对产品产生过高预期

2 跟踪指导消费者产品使用情况

3 提高产品质量和服务质量

4 完善售后服务，积极处理消费者投诉

案例链接

恒洁卫浴，用无忧服务赢得
消费者信赖



任务二

消费者满意度：
购后行为的情感表现
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消费者满意的基本内容
       一般来说，消费者满意主要是指消费者对企业、产品、服务和员

工等的满意和认可。消费者满意是企业提升产品质量的最终目的，同

时也是企业生存和发展的先决条件。消费者满意的基本内容主要包括6

个方面。



消费者满意的基本内容

01

理念满意
指企业经营理念带给消费者的满意
状态，包括消费者对企业的宗旨、
价值观的满意状态。

02

行为满意
指企业的经营行为带给消费者的满
意状态，包括企业的行为机制、行
为规则和行为模式的满意状态等。

03

视听满意
指企业具有的可视性和可听性的外
在形象带给消费者的满意状态，包
括对企业的建筑物、办公设施和环
境、外在形象设计等的满意程度。

04

产品满意
指企业产品的质量、功能价值带给
消费者的满意程度。这是消费者最
为注重的满意层次。

05

服务满意
指企业提供的服务带给消费者的满
足程度，包括优良的服务状态、简
便的服务程序、快捷的服务行为、
完整的服务内容等。

06

社会满意
指消费者在对企业的产品或服务的
消费过程中所体验到的对社会利益
维护的满意状态。



消费者满意的基本内容

在网上购物时你是否给卖家留过评价？回想自己某次网购经历，说一说你为什么给卖家留

下好评或差评。

头脑风暴
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影响消费者满意度的因素
      消费者满意度源于对所购产品或服务的期望功效与实际功效之

间的对比，同时还受对交易公平性的认知和归因的影响。影响消费

者满意的因素主要包括4个方面。
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