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消费者行为概述
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消费者行为的定义

消费者行为是指消费者在获取、使用、

处置商品和服务过程中所表现出的各

种行为，包括购买决策、消费体验和

反馈等。

消费者行为是消费者心理和外部环境

的综合反映，受到个人因素、社会文

化因素、经济因素等多种因素的影响。
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经济因素

收入水平、物价水平、消费信贷等经济因素直接影响消费者的

购买能力和购买决策。
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个人因素

消费者的年龄、性别、教育程度、职业等个人特征对消费行为

产生影响。
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社会文化因素

家庭、社会群体、文化背景等社会文化因素对消费者的价值观、

消费观念和消费行为产生影响。

消费者行为的影响因素



消费者意识到需求或问题，开始寻找
解决方案或产品。

问题识别

消费者使用和处置产品或服务，并对
购买进行反馈和评价。

购后行为

消费者通过各种渠道收集有关产品或
服务的信息，包括广告、口碑、社交
媒体等。

信息收集

消费者对收集到的信息进行分析和比
较，形成购买意向，并选择最适合自
己的产品或服务。

评价与选择

消费者做出最终的购买决定，包括购
买时机、购买地点和支付方式等。

购买决策
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消费者行为的决策过程



消费者需求与动机

02



消费者对产品或服务的基本需

求，如性能、质量、功能等。

功能性需求

消费者对产品或服务所带来的
情感体验的需求，如舒适感、
愉悦感、安全感等。

情感性需求

消费者对产品或服务所带来的

社会认同和身份象征的需求，

如品牌、品味、地位等。

社会性需求

消费者对产品或服务所传递的

知识和信息的需求，如产品说

明、使用指南、市场动态等。

知识性需求

消费者需求类型



自我实现需求
满足个人发展和实现潜能的需
求，如追求梦想、发挥创造力
等。

尊重需求
满足自尊和受到尊重的需求，
如地位、声誉、成就感等。

社交需求
满足社交和归属感的需求，如
友情、爱情、群体认同等。

基本需求
满足基本生活和生存的需求，
如食物、衣物、住所等。

安全需求
满足安全和保障的需求，如健
康保障、财产安全等。

消费者需求层次



消费者受到价格因素的影响而产生购
买的动机。

价格动机 便利性动机

情感动机 社交动机

消费者追求便利和省时的购买动机。

消费者受到情感因素的影响而产生购
买的动机。

消费者受到社交因素的影响而产生购
买的动机，如送礼、聚会等场景下的
购买行为。

消费者购买动机



消费者信息处理
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电视、广播、报纸、杂志和互联网等媒体

上的广告是消费者获取产品和服务信息的

主要来源。

媒体广告

社交媒体平台如微信、微博、抖音等也是

消费者获取信息的重要途径，特别是年轻

消费者。

社交媒体

朋友、家人、同事和社区成员的口碑推荐

对消费者决策也有很大影响。

口碑推荐

亲身实地体验产品或服务，如试吃、试穿、

试用等，也是消费者获取信息的重要方式。

线下体验

消费者信息来源
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消费者信息处理过程

信息收集

消费者通过各种途径收集关于产品或服务的信息，

包括品牌、价格、功能、用户评价等。

信息评估

消费者对筛选后的信息进行评估，比较不同产品

或服务的优缺点，形成初步的购买意向。

信息筛选

消费者根据自己的需求和偏好，对收集到的信息

进行筛选，排除不相关或不可靠的信息。

信息记忆

消费者将重要的信息记忆在脑海中，以便在需要

时快速提取。
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