
随着电商冲击，消费者消费特性进化，整个实体零售行业越来越受到挑战，IT行业尤为明显。

2015年，北京中关村电子一条街上最大的三家数码电脑城相继歇业。在赛博、颐高、百脑汇、

时代数码广场等地，曾热闹一时的电子卖场也都出现了不同程度的铺面空置、面积萎缩现象。

2015年，上海徐家汇太平洋数码广场二期宣布歇业。曾经，到太平洋数码广场买数码产品是

许多上海人的习惯。而现在，电商平台渐成主流，对传统渠道消费者形成巨大分流，风光一

时的数码城处境尴尬。

有人说实体店即将消亡？有人说消费者即将回归实体店？消费者到底何去何从？

在不甚乐观的市场环境下，厂商还能在实体渠道做些什么？应该怎

么做？回归零售本质，从消费者研究出发，明确品牌在PC市场变

化中的价值定位，寻找能助力渠道改善，提升消费者体验的机会。

明确品牌在消费者心中的价值定位

描绘和分析品牌在消费者购物旅程上的触点

为品牌在实体零售渠道的改进策略与行动计划提供方向和建议

消费者画像

消费者旅程

购买渠道优劣势分析

触点体系设计策略和计划

消费者为王，消费者影响业务决策的核心
耐用消费品行业成功案例分享 

行业背景 问题与挑战

解决方案

项目目标
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消费者购物旅程的四大阶段和与之相呼应的销售流程

探索型的购买旅程：求知+分享

谨慎型的购买旅程：承担责任+反复确认

大众型的购买旅程：寻找建议+安心采购

好奇型的购买旅程：淘+秀

根据4个维度划分消费者的主流购买渠道
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专业感：“我理解并能提供专业的建议和产品来满足你的应用需求” 

保障感：“在这里你不用担心被骗和买错” 

占便宜感：“我提供最划算的产品和促销活动” 

灵感：“在这里你可以满足好奇和体验新奇”

消费人群

探索型：高应用需求的开放型消费观念
生活的状态：喜欢有意义有目标的生活，围绕目标寻找“新的有价值的东西”，再把这个新发现分享给别人 
消费的意义：在于能找到和生活目标相关的有意义的新事物，并乐于分享自己的发现

生活的状态：对自己的能力和经历很自信，充满责任感，在面对新的挑战时比较谨慎，只信任专家 
消费的意义：解决问题，承担责任，完成义务

生活的状态：满足于现有的生活条件，注重和身边人的和睦关系 
消费的意义：不愿意冒险尝试新的事物，担心出错；十分相信身边的人的看法和建议

谨慎型：高应用需求的保守型消费观念

大众型：低应用需求的保守型消费观念

好奇型：低应用需求的开放型消费观念

生活的状态：很容易被新鲜事物吸引，希望被关注 
消费的意义：在负担的起的前提下满足自己的好奇心和占有欲，希望购买的物品能吸引他人的注意力

4类

消费者沟通策略和计划

渠道认证管理策略和计划

消费者与渠道的售前售后全流程服务平台


