
消费者心理学



项目一

“互联网+”消费者行为



01 掌握互联网时代消费者行为变化

知识
目标

02 掌握数字时代对消费者产生的

心理障碍



能力
目标

01 能够运用互联网思维对消费者行

为进行干预



01     具备互联网思维素质
目标
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中秋将至，蛋糕店推出新款月饼，请用互联网思维进行设计一份营销推

广策划方案。

情景描述

导入
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互联网时代消费者购买心理的“六个转变”

互联网思维对消费者行为的参与与干预

“互联网+”营销心理系统模型分析

01

03

02

资讯、计划、决策



一、 什么是“互联网+”
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（一）什么是“互联网+”

互联网+”代表一种新的经济形态，即充分发挥
互联网在生产要素配置中的优化和集成作用，将
互联网的创新成果深度融合于经济社会各领域之
中，提升实体经济的创新力和生产力，形成更广
泛的以互联网为基础设施和实现工具的经济发展
新形态。
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+ →
传统集市 互联网

京东传统百货商场

+
互联网

→

淘宝

互联网

→
世纪佳缘

+

（一）什么是“互联网+”
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+ →
传统交通 互联网

自媒体传统媒体

+
互联网

→

嘀嘀打车

传统通讯 互联网

→
即时通信

+

+ →
互联网传统银行 支付宝

（一）什么是“互联网+”
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（一）什么是“互联网+”

“互联网+”行动计划将重点促进云计算、物联网、
大数据为代表的新一代信息技术与现代制造业、
生产性服务业等的融合创新，发展壮大新兴业态，
打造新的产业增长点，为大众创业、万众创新提
供环境，为产业智能化提供支撑，增强新的经济
发展动力，促进国民经济提质增效升级。



二、 了解互联网时代消费者购买行
为的“六个转变”
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（一）互联网时代消费者购买心理的“六个转变”

1.在对产品与服务的需求上：

从产品标准化转变为产品个性化、极致化、

智能化。
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（一）互联网时代消费者购买心理的“六个转变”

极致思维：就是把产品和服务做到极致，把用户体验做

到极致，超越用户预期。

互联网时代的竞争，没有第一，没有第二，只有做到极

致，才能够真正赢得消费者，赢得人心。
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2.在交易中的权利主导上：

从厂商主导转变为消费者主权。

（一）互联网时代消费者购买心理的“六个转变”
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从被动接受商家广告等营销信息推送转变为

主动寻找与搜索营销信息。

3.在营销信息转播的主动性上

（一）互联网时代消费者购买心理的“六个转变”



18

（一）互联网时代消费者购买心理的“六个转变”

从重视信息传播转变为更愿意

接受社交与心理沟通。

4.在接受营销组合方式上：



19

从注重商品本身使用效用转变为注重消费者自身

心理体验。

5.在购买效果评价标准上：

（一）互联网时代消费者购买心理的“六个转变”
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（一）互联网时代消费者购买心理的“六个转变”

从认知导向转变为情感驱动。

6.在影响购买决策的心理要素上：



三、 互联网背景下营销思维的转变
-互联网思维
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有一个毫无餐饮行业经验的人，开了一家餐厅，菜品只有12道，在北京开了两家

分店；

仅两个月时间，就实现了所在商场餐厅坪效第一名

ü “绿茶单位坪效大约是100元，将太无二大约在60元，而这家餐厅是200元”

 VC投资6000万，估值4亿元人民币

案例一：雕爷牛腩
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案例二：小米

 这是一家创业仅三年的企业

 2011年销售额5亿元

 2012年，销售额达到126亿元

 2013上半年销售额达到132.7亿元，预计全年销售达到280亿元，有可能突破300亿元

 在新一轮融资中，估值达100亿美元，位列国内互联网公司第四名
1,500

703719
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案例三：三只松鼠，颠覆传统

“三只松鼠”是由安徽三只松鼠电子商务有限公司于2012年强力推出的第一个互联网森林食品

品牌，代表着天然、新鲜以及非过度加工。仅仅上线65天，其销售在淘宝天猫坚果行业跃居第

一名，花茶行业跃居前十名，发展速度之快创造了中国电子商务历史上的一个奇迹。

在2012年天猫双十一大促中，成立刚刚4个多月的“三只松鼠”当日成交近800万元，一举夺得

坚果零食类目冠军宝座，并且成功在约定时间内发完10万笔订单，创造了中国互联网食品历史

突破。2013年1月份单月业绩突破2000万元，轻松跃居坚果行业全网第一。

因为互联网极大缩短了厂商和消费者的距离与环节，三只松鼠定位于做“互联网顾客体验的第

一品牌”，产品体验是顾客体验的核心，互联网的速度可以让产品更新鲜、更快到达，这就是

“三只松鼠”坚持做“互联网顾客体验的第一品牌”和“只做互联网销售”的原因。
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案例分析-三只松鼠，颠覆传统

传统企业被颠覆的真正原因是什么?三只松鼠创始人章燎原认为，线

下好一点的企业，在网上评分反而最低，它们不受欢迎是因为根本不

了解用户，这是传统企业被颠覆的原因，但不要低估这些对手，201

4年会出现传统企业的集体上线，这会对纯粹的互联网品牌会形成真

正的挑战。



26

案例分析

这三个品牌，分属不同的行业，但又惊人的相似，都可以称之为

互联网品牌，都有共同的互联网思维。
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那么，其背后的互联网思维到底是什么？

（一）互联网思维定义

在（移动）互联网、大数据、云计算等科技不断发展的背景下，对市场、

对用户、对产品、对企业价值链乃至对整个商业生态的进行重新审视的思

考方式。

互联网思维定义：
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（一）互联网思维

传统企业互联网化大致经过以下四个阶段：

渠道层面的互联网化，即狭义的电子商务，通过互联网实现产品销 售；

供应链层面的互联网化，通过C2B模式，消费者参与到产品设计和研发环节；

用互联网思维重新架构企业。

传播层面的互联网化，即狭义的网络营销，通过互联网工具实现品牌展示、产品
宣传等功能；1

2

3

4
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（一）互联网思维
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互联网思维-案例分析
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互联网思维

1

6

5

4

3

2

互联网
思维

口碑思维

跨界思维

参与/众包思维

用户思维

体验为王思维

社交化思维
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互联网思维

第一，用户思维

用户思维，是指在价值链各个环节中都要“以用户为中心”去考虑

问题。

互联网消除了信息不对称，使得消费者掌握了更多的产品、价格、品牌方面的信息，互联网的存在使得市场竞争更为充

分，市场由厂商主导转变为消费者主导，消费者“用脚投票”的作用更为明显，消费者主权时

代真正到来！
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让用户参与产品开发，便是C2B模式。

一种情况是按需定制，厂商提供满足用户个性化需求的产品即可，如海尔的定制

化冰箱；

另一种情况是在用户的参与中去优化产品，如服装领域的淘品牌“七格格”，每

次的新品上市，都会把设计的款式放到其管理的粉丝群组里，让粉丝投票，其群

组有近百个QQ群，辐射数万人，这些粉丝决定了最终的潮流趋势，自然也会为

这些产品买单。

互联网思维
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互联网思维

让用户参与品牌传播，便是粉丝经济。

粉丝经济的要义，就是制造粉丝，让粉丝自组织推动一切。我们的品牌

需要的是粉丝，而不只是用户，因为用户远没有粉丝那么忠诚。

郭敬明的电影《小时代》

豆瓣评分＜5分

观影人群的平均年龄：22岁 郭敬明粉丝“四迷”的富矿

《小时代1》《小时代2》创造出累计超过7亿的票房神话

因为有大量的90后粉丝“护法”
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互联网思维

第二，体验为王

“用户体验至上”
应该贯穿品牌与消费者沟通的整个链条，说白了就是“让消费者一直爽”。

品牌建设的过程，就是打造用户体验的过程。所有环节的产品或服务，都是为了实现用

户体验的目标。

微信新版本对公众账号的折叠处理，就是很

典型的“用户体验至上”的选择。
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互联网思维

第三，社交化思维
天猫启动了“旗舰店升级计划”，增加了品牌与消费者沟通的模块。同时，也发布了类似微信

的产品“来往”

这也证明了：

社会化商业时代已经到来，互联网企业纷纷加速了

布局
社会化商业的核心是网，公司面对的客户以网的形式存在，这将改变企业生产、销售、营

销等整个形态。
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互联网思维

第四，参与众包思维

小米手机的产品研发，让用户深度参与，实际上也是一种众包模式。
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互联网思维

第五，跨界思维
互联网和新科技的发展，纯物理经济与纯虚拟经济开始融合，很多产业的边界
变得模糊

互联网企业的触角：

零售：淘宝、京东

图书：当当、亚马逊

金融：支付宝、宜信

电视：乐视、小米

电信：微信

制造：小米手机、特斯拉汽车

交通：易华录

建筑：广联达

……
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互联网思维

第六，口碑思维

以微博为例：小米公司有30多名微博客服人员，每天处理私信2000多条，

提及、评论等四五万条。通过在微博上互动和服务让小米手机深入人心。

但有一点要记住，不是用了社会化媒体就是口碑营销，口碑营销不是自说

自话，一定是站在用户的角度、以用户的方式和用户沟通。
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战略、商业模式

产业

研发 生产 销售 服务

人力资源 财务 行政 信息 后勤

9. 平台思维

8.跨界思维

2.简约思维

4.迭代思维

1.用户思维

7.大数据思维

6.社会化思维

5.流量思维

 互联网九个典型思维将重塑企业价值链，涉及商业模式设计、产品线设计、产品开发、品牌定位、业务

拓展、售后服务等企业经营所有环节。

 不具备互联网思维的企业将在新一波浪潮中失去竞争优势。

3.极致思维

三通一店

互联网+传统文化

通谱-通商-通村

后勤服务团队

贯穿价值链

互联网思维重塑商业价值



四、 “互联网+”营销心理系统模型
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“互联网+”营销心理系统模型分析
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“互联网+”营销心理系统是
以心理过程、个性心理与群体

心理为基础的。

实现购买是营销心理过程亦
即消费行为的目标。

“互联网+”营销心理系统是
以消费者心理为中心的。

互联网时代消费者行为最重要
的变化就是其心理与行为的互
动性。

营销人员强化互联网思维，运用各种营销策略与手段对消
费者的心理施加影响，刺激消费者的需要，目的是激发其
购买动机。

“互联网+”

营销心理系
统模型

“互联网+”营销心理系统模型分析
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请列出你攻略中的消费项目

请以ppt的形式展示你获取信息的渠道

你做这个攻略的体会有哪些？

01

03

02

实施



谢谢欣赏

Speaker：XXX部门：XXX 时间：2020年12月18日


