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第一节  人心理行为与原理概念

       餐饮服务是一项“与人打交道”工作，心理学是一门“
研究人心理行为规律”科学。要做好与人打交道餐饮服务工
作，就有必要掌握人心理与行为学问。
一、人基本需求分析
概括起来“趋利避害”、“趋吉避凶”“趋乐避苦”这就是
人之常情。
人行为动力模式告诉我们：需要产生动机，动机驱动行为，
行为指向行为目标，行为目标实现，人需要取得满足。所以，
研究人行为首先要研究人心理；研究人心理首先要研究人需
要；研究人需要，就要研究人所趋求与所回避是什么，亦即
什么是利，什么是害。
人本主义心理学家马斯洛“需求层次论”认为，人是有需求
（有需求是正常，没有需求才是不正常）。 2饮食消费心理 第2页



人需求可分为五大需求
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人需求理论

• 马洛斯认为，人需要不但各种多样，而且是分层次。优势需要才是决定人
某种行为驱动力。不一样人，人在不一样情景，其优势需要是不一样。人
需要模式展现三种模式：一是梯形模式。主要是用于低层需要（生理需要
与安全需要）还未满足人；二是菱形模式。主要适合用于低层次需要已相
对取得满足，他们优势需要是中层次交往与爱需要；三是倒梯形模式。他
们低、中层次需要已相对取得满足，优势需要是尊重需要与自我实现需要。

• 趋求幸福与回避痛苦是人两种最基本欲求。人低层次需要（生理需要、安
全需要）取得满足，人就会产生舒适感、方便感和安全感。人中层次需要
（爱与归属需要）取得满足，人就会产生亲切感；假如得不到满足则会产
生孤独感。人高层次需要（尊重需要、自我实现需要）取得满足，人就会
产生自豪感；假如得不到满足人则会产生自卑感。而在每一层次需求上，
人都要取得新鲜感，而害怕枯燥、单调、厌烦、乏味感。舒适感、方便感、
安全感，亲切感、自豪感和新鲜感这是人幸福源泉。
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马斯洛需求理论图解
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二、服务心理“四双原理” 
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（一）双重关系—角色关系   人际关系

（三）双重原因—必要原因  魅力原因

（四）双重满意

（二）双重服务—功效服务 心理服务
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第二节    用户饮食需求分析

了解用户饮食需求可从三方面进行分析：

1、了解用户共性饮食需求心理。用户作为一个人，必定会
有些人共同心理需求；用户作为一个餐饮消费客人，必定
会有客人共同餐饮消费神理需求；

2、了解用户个性饮食需求心理。人都是独立，你就是你，
我就是我，每个人必定会有其独特与众不一样个性心理及
餐饮消费神理需求；

3、了解用户团体差异饮食需求心理。每个人分别属于某一
个团体，必定会带上某个团体特有团体差异心理和行为特
征。

这三方面需求心理也可用三句通俗语言来表示：即“每一个
人和他人都一样，每一个人和他人都不一样，每一个人和
一部分人都一样。”
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一、用户共性饮食需求心理分析

• 人类饮食历程

• 人类饮食历程了一个发展过程。

• 1、五阶段论

• 饥饿阶段。原始时代，饥不择食、食不求精，饱一顿饿
一顿；

• 温饱阶段。知道将食物进行培育、加工、储存，以确保
吃够吃饱；

• 美食阶段。考究食物色香味形，在满足品种数量之余，
还要满足自己个性癖好，不惜物采取去粗取精,不惜时
考究烹饪加工；

• 营养阶段。重视进食对人体营养，希望养身健体；

• 益寿阶段。希望经过饮食到达益寿延年。
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人类饮食阶段论

2、四阶段论

• 四阶段论用形象语言表示是：
• 1、用“肚子”吃。饮食目标是果腹、填饱肚子；饮食方
式是茹毛饮血、生吞活剥；

• 2、用“嘴巴”吃。发觉火与调味品，饮食目标是品味，
满足口福；

• 3、用“眼睛”吃。多感官享受美食，审美。

• 4、用“脑子”吃。讲营养科学，到达身心健康长寿之目
标。
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• ３、心理味觉
• 人类饮食历程说明世上有三种味：物理味指质感，化学味指
滋味，还有一个是心理味觉。心理味觉看上去很悬乎，它是
一个味外之味，在实际生活中 经常左右着味蕾感觉。对菜点
只要带上感情色彩，是会引发味觉偏差。
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（二）共性饮食需求

• 1、卫生安全需求

• 2、简练方便需求

• 3、品尝风味需求

• 4、满足舒适需求

• 5、营养健康需求

• 6、物有所值需求

• 7、欢迎尊重需求

• 8．求知求美需求
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• 用户团体差异饮食需求心理分析
• （一）从国家、民族特点进行分析
• （二）从地域、地域特点分析
• （三）从职业特点、社会角色分析
• （四）从年纪特点分析
• （五）从性别特点分析
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二、用户团体差异饮食需求心理分析

• （一）从国家、民族特点进行分析
• 1． 格调心理

•     了解用户首先应从国家和民族特点上进行调查研究了解那里风土
人情、风俗习惯、文化宗教信仰和生活方式上特点。如日本民族好胜
心较强，自制力表现突出，言行考究礼貌，重视恪守纪律，富有钻研、
探索、开拓精神和能力，以及艰辛奋斗态度。英国人重礼节，慎言行，
冷静不易激动，不随意表态；尤其是上层人士表现稳重，有绅士风度，
讲礼貌，不轻易动感情和随意表态；尊重妇女，考究衣着和气派；女
人特点是“稳”，严厉端庄持重。法国人爽朗热情，喜欢与人交谈，
比较乐观；兴趣音乐、舞蹈，衣着也比较考究、爱美；女性尤爱打扮，
对化装品十分看重，衣饰艳丽，女人第一特点是“韵”。德国人勤勉，
有朝气，守纪律，好清洁，爱音乐，重视生活享受；女人特点是“实
”，朴素大方，持重慎重，不爱浓妆艳服。美国人个性开朗，不保守、
喜惊喜，重实利，求速度，敢冒险，谈笑风生，生活随便；女人特点
是“俏”，举止大方，见人不拘束，装饰也喜花俏多色。俄罗斯人个
性坚强、直爽、耐劳，勇于探索；女人特点是“壮”，高大强壮，劳
苦工作。
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有研究者归纳说明了不一样国家饮食心理与饮食方式特
点。

• （1）美式吃法，思索下咽。是用“脑”来吃。美式流派把吃建立在医学、健
康前提下，吃什么都用脑思索，计划选择吃什么，什么不该吃。医学、营养
学一有新理论，食品界就有新宠儿。旧方式、旧内容，或贬或弃，由人大脑
理智决定。市场上多是配好营养纸盒饭食，省时、省水，但并不省钱。这是
用脑吃，人人看图识字就懂。

• （2）日本料理,养眼第一。是用“眼睛”来吃。日本资源缺乏，文化传统处
处养成小巧玲珑岛民心态，所以食物也是小格局。把食物质和量，恣意紧缩
至最小最少；他们尤其注意鲜亮色彩，用以取媚食者，使眼睛有秀色可餐。
日本食物美艳色泽，确实也带给精神上欢悦之感。

• （3）法国大餐，考究气氛。是用“心”来吃。法国菜式是花心思设计出来一
个珍味。他们菜肴要花很多时间、很多作料、经过很多程序去制作，还要很
浪漫地去装饰它，使之表现出不一样格调。可能只需5分钟吃完一道菜，厨师
却花50分钟制作。吃法国菜，要知道同时使用各种不一样酒，去配合各种不
一样食物一同品味。弄错了，就会让厨师难过，认为你糟践了他专心表现手
艺，不登大雅了。

• （4）中国菜肴，十味杂陈。是用“味蕾”来吃，这才是上天赐予人类福祉。
中国人对五味极为敏感，甜、酸、苦、辣、咸。有时还可能有麻、臭、腐、
败、醉副榜五味，十味混同吃、兼别吃、原味吃、杂交吃，复杂能够造成无
数变味奇味吃。这一来就可形成千万种微妙脍炙人口菜单。

•    我国各民族在风俗习惯、生活作风、宗教信仰等方面都存在这很大差异，
所以形成了含有民族特色格调心理。如汉族人民勤劳勇敢、待人热情，好学
善钻、个性持重。少数民族格调心理就更丰富、更生动、更活泼。饮食消费心理 第14页



2、喜忌心理

• （1）色彩喜忌心理。依据色彩对人心理影响效果不一样，颜色
可分为两类：一类为暖色调，如红、橙、黄色，给人以热烈、辉
煌、兴奋、膨胀、前进和扩大之感；另一类为冷色调，如青、绿、
蓝色，给人们清爽、娴雅、平静、收缩、后退之感。灰色易使人
沉闷、忧郁，红色使人情绪兴奋、亢扬、勉励，黄色使人兴高采
烈、充满喜悦，绿色使人安定、镇静，蓝色使人心胸开阔，黑色
使人肃穆、烦闷和丧气。因为色彩含有刺激、镇静生理效果和心
理效应，于是可利用这个原理对生产场地和生活环境进行科学合
理着色，使之符合人心理、生理特点，以利于身心健康，甚至可
利用色彩作为治疗某种疾病一个疗法。

•     人对色彩兴趣受到年纪、性别、民族、生活习惯、经济地位、

职业、个性、情绪、兴趣等原因制约。 
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(2)数字喜忌心理.

• 香港人喜用“6”、“8”、“3”，忌用“5”、“4”、
“9”。因为“6”谐音“路”，“8”谐音“发”、“3”
谐音“生”，这是吉利谐音，比如，“168”谐音为“一
路发”意思，“38”谐音为“生发”。又因“5”谐音“
晤”，“4”谐音“死”，“9”谐音“苦”，这是不吉利
谐音，比如“58”谐音为“晤（不）发”意思，“49”谐
音为“死苦”又如“9413”谐音为“苦死一生”，
“5374”谐音为“晤生实死”。
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（3） 花卉喜忌心理。

• 日本人喜欢樱花，菊花只能用15个花瓣，因为只有皇室帽
徽上才有16个花瓣菊花；忌讳荷花。意大利人爱玫瑰花、
小梅花、雏菊、紫罗兰、百合花，忌讳菊花。法国人认为
桃花是不祥之兆，白菊花只能用于丧葬礼。在德国，不能
把红玫瑰送给女主人。俄罗斯人认为黄蔷薇意味着不吉利
与绝交。中南美洲国家人认为紫色花是不吉利。
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（4）动物喜忌心理。

• 信仰伊斯兰教人们忌讳猪。日本人喜欢龟和鹤，象征着长
寿。美国人不喜大象，认为大象是大而无用，也不喜欢白
熊。北非有些国家忌讳狗。东南亚有国家忌讳乌鸦。日本
人喜欢熊猫，但信仰伊斯兰教国家却忌讳它，因为熊猫形
体与肥猪相同。
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（5）饮食喜忌心理 

• 注意有些客人“十不食”:

• ①不食动物内脏。部分西方与中东客人不食动物内脏,包含心、肺、肝和肾、
大小肠；比如牛百叶、炒肝尖、夫妻肺片；

• ②不食动物四肢；
• ③不食家庭宠物；
• ④不食珍禽与珍奇动物，世界与我国政府动物保护协会明令禁止动物；
• ⑤不食河鱼，如韩国人不食淡水鱼；
• ⑥不食无鳞无皮或奇形怪状动物，如蒙古、捷克、法国人不食蛇、黄鳝、海
参、虾、蟹；

• ⑦不食牛肉，如印度、泰国、尼泊尔人；
• ⑧不食猪肉，如伊斯兰教民;

• ⑨不食整鱼,如哈萨克族人;

• ⑩其它禁食,如韩国人不吃羊肉,瑞典人有不吃鸡蛋,缅甸人有不吃两条腿动物
,德国人不吃核桃,泰国人不喜欢酱油和糖,新加坡人不吃馒头等.在日本,不能
穿白色鞋子进屋或进餐馆,也不能直呼其名,要用敬语称呼他。日本人极少用
香烟敬客,认为香烟有害健康。在德国,主人若请你晚上八点去参加宴会,你必
须按时出席;而在拉丁美洲,则意味着你应该九点半赴宴。信仰佛教和伊斯兰
教人认为左手是脏,不能用左手上菜。
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(7)其它喜忌心理 

• 西方人很不喜欢他人查问他们经济收入,女人忌讳问询他
年纪与已否结婚。国际公认三角形是“警告性”标识,捷
克人使用金三角表示“有毒”标识,土耳其把三角形表示
“无偿样品”标识.
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（四）从年纪特点分析 

• 1．青年用户消费神里特点

•  2．中年用户消费特点

•  3老年用户消费神理特点

（五）从性别特点分析
1．男性用户消费神理特点

2．女性用户消费神理特点
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三、用户个性饮食需求心理分析

• （一）从个性心理特点分析
• 1、活跃型用户

• 普通属于多血质气质。活泼大方，表情丰富，爱说爱笑，显得聪
明伶俐。反应快速，了解能力强，喜欢刺激性和多变生活，喜欢
与人交往，善于随机应变，对一切都表现出极大兴趣，但兴趣不
稳定，情绪易改变，耐不住寂寞。这类用户乐观而且富于同情心，
尊重、了解服务员辛劳劳作，不大挑剔，对服务中出现小小失误
能给予充分了解。接待这类用户，应主动靠近，以满足他们爱与
人交往特点，不能不理不睬，但又要防止与其交谈过于投机，防
止烦琐呆板。服务速度要快。
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2、拘谨型用户

• 普通属于拟郁质气质。性格较内向，喜怒哀乐深藏于心，心里
又是不愿对他人讲，极少在大庭广众中高声言笑，行动慎重，
少言寡语，好静不好动，不愿抛头露面。与人交往显得拘谨腼
腆，于是不愿启齿求人，自我约束能力较强。内心体验深刻，
情感丰富细腻，自尊心十分强，敏感、脆弱、多疑、想象力丰
富，心境易受影响 以落落寡欢。反应速度慢，行动迟缓。在消
费过程中显得平静、温和、稳重、有担心心理，不过多地提出
要求，不追求时尚，消费较保守，对他人提出提议常抱怀疑态
度，对新品种菜品和新增设服务项目持观望态度，对服务态度
较为敏感。接待这类客人，要尊重他们选择，不要过多地打搅
他们，但当他们有要求时应给予及时地满足。交谈时态度要诚
恳，语气要温和，语气要平稳，操作动作不要太急躁。
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