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顾客心理概述



顾客在购买商品或服务过程中的

心理活动，包括需求、动机、认

知、情感和决策等方面。

顾客心理定义

了解顾客心理有助于企业更好地

把握市场需求，提高营销效果，

增强顾客满意度和忠诚度。

重要性

顾客心理定义与重要性



电销顾客通常会主动寻求
信息，对产品或服务有一
定的了解和需求。

主动性 选择性 疑虑心理

面对众多电销产品或服务，
顾客会有选择性地关注、
比较和筛选。

由于电销行业的特殊性，
顾客往往对产品或服务的
真实性、可靠性存在疑虑。

030201

电销行业中顾客心理特点
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心理因素

顾客的动机、认知、学习、态度和信念等心理因素，直接影响

购买决策过程。

01

个人因素

包括年龄、性别、职业、教育程度等，影响顾客的购买决策和

偏好。

02

社会因素

社会文化、家庭、参照群体等会对顾客的购买行为产生深远影

响。

影响顾客心理因素分析
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顾客需求与动机
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