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餐饮，历来是依靠口碑生存的行业，也历来有“神秘顾客”制度来模拟真实顾客反馈的传统。

如今，在互联网时代风起云涌的当下，手机行业的小米，已经在玩转“口碑”方面树立了一个很
好的标杆，而如何引爆口碑
，小米联合创始人黎万强是这样回答的：
互联网思维核心是口碑为王，口碑的本质是用户思维，就是让用户有参与感。

靠用户参与，小米 IPO

基于互联网思维的参与感，对于传统的餐饮业而言并不陌生，甚至，在消费升级的当下将会成为
一种餐饮潮流。

消费升级的一面：体验式消费崛起

这要从消费升级说起。

2016 年，中国人均 GDP 突破 8000 美元大关，纵观各国经济发展，人均 GDP 突破 8000
美元后，将会进入消费升级时代，
这时消费者不再一味追求低价，而是更加追求产品品质与服务体验。

消费者选择商品的决策心理也会随之变化，顾客购买或消费商品，从最早的功能式消费，到后来
的品牌式消费，到最近流行起来的体验式消费：
在物资匮乏的年代，人们为了满足功能性需描写雨的诗词求而消费，那时候，消费者要买一块手
表，并不在乎这是什么品牌，重要的是它能准确报告时间；随着社会发展，商品种类日益丰富，
广告行业崛起，一时间顾问公司、广告公司、VI 设计火得不得了，在品牌运作最疯狂的时代，
保健品与白酒行业最为突出，很多人应该还记得，有些保健品把广告刷到了全国的各个县城乡镇
，甚至猪圈上都刷着广告⋯⋯伴随着超级市场等体验式卖场逐渐渠道传统的百货商店，很多品牌
基本上都销声匿迹了，这时体验式消费的时代来临——食物好吃不好吃？您先尝尝；衣服好看不
好看？您穿上试试；手机用起来爽不爽？来体验店用用。

深究体验式消费风行的缘由，还是要落脚到
消费者。
年轻的消费群体生来就处于马斯洛需求理论的上三层（社交需求、尊重需求与自我实现需求），
低价消费无法满足他们，同时经济与教育支持他们去对消费产生新的认知与需求，更快地接受新
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型的消费理念，更迅速地抛弃旧的消费观念。

服务的目的是满足消费者需求

“参与感”背后的2个消费者动机

“参与感”虽然说法比较笼统，但却是体验式消费最直观的表现方式，在它背后，有 2
个消费者动机。

在挖掘消费者动机之前，我们明确下什么是
参与感。
我们先来回忆一下你最近一次跟团旅游的场景，导游让你到了某个目的地之后进行购物，比起没
有这项行为，单纯让你去一下景点来说，也是提升了参与感（开放了一个景点的参与节点），当
然你会很不爽。

这个例子虽然负面，但是可以告诉你什么是参与感：在商品或者服务的生产或者传递的过程中，
顾客必须要提供相应的活动或者资源（包括心理、时间、情感、行为等等付出），才能顺利享受
服务的感受，其中的关键在于参与感本身意味着顾客从单纯的享受者变成了生产者（愿意也好，
不愿意也罢）。

结合这个例子，我们回过头来讨论下参与感背后的 2 个消费者动机：

1.参与感可以提升用户的感知控制

心理学家做过这样一个实验：让被试者通过掷骰子来获取相应的奖励，骰子点数越高奖励价值越
高，掷骰子的方案有两种，分别是 A 方案（付出 2 美元的成本，可以自己掷骰子）与 B
方案（不用支付任何成本，别人帮忙掷骰子）。

心理学家在不同的群体中做了类似的实验，结果却惊人的相似：几乎有80%以上的人选择了 A
方案，愿意支付 2
美元自己掷骰子，
即使两种方案的概率完全一样。无数
类似的实验结果证明：给予用户相应的控制感，会在一定程度上增加他们的满意度。

提供参与感，赋予消费者改变的权利，让消费者从单纯的享受者变成生产者，从本质上等于提升
了顾客的控制感，之所以能够提升顾客满意度，是因为用户在参与创造某件产品，获得某项服务
的过程中，加强了顾客的感知控制，
比如说理发的时候，理发师问你“你想怎么剪头？”，你告诉他“稍微修一下”，其实也是参与
，这个过程增加了你的感知控制，所以你会满意。（如果不问你想怎么剪，上来就动刀子，你是
不是很慌？）

所以说参与感要做的，是让顾客做一件自己过去本身想做，但可能做不了的事情，增加他的控制
感。

2.竞争的同质化，让心理价值变得越发重
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随着市场激烈的竞争，品牌或产品之间的同质化越发严重，所以当产品所能提供的功能性价值很
难再与竞争对手产生差异化的时候，心理性价值就显得格外重要。

设计更具参与感的商业模式，可以在品牌和消费者之间建立更多的情感连接（情感需求是马斯洛
需求理论的第三层），提供给消费者更
多的心理性价值。
这个心理性价值指的是——通过参与，消费者获得了独特性的体验，感觉自己在创造某一件独一
无二的东西。

毕竟消费者过去买到的，是固定的、标准化的东西，这让消费者感觉自己在纯粹在使用一样东西
，我的和你的一样，但参与本身有个好处，它可以让人DIY——相当于是自己在八下历史复习资
料创造某件东西，
比如说赛百味可以让顾客自选调味品、新鲜蔬菜与每日烘焙的各式面包，在这个过程中消费者会
很有参与感，感觉很爽。这个过程爽在哪？爽在你进行了独一无二的创造，生产出了创先争优承
诺书一份属于你自己的东西——这是一种独特性的体验。

自己 DIY，会更有成就感

但如果说你让用户做出的参与行为，并不独特，而农贸市场管理是很大众化的事情，并没有让他
们觉得“我做这件事，显得我在创造一些独特的体验”，那用户为什么要参与呢？比如说转发抽
奖虽然是一种参与，但太习以为常了，消费者并不会买账。

明档就是一种最简单的参与

最后，我想说
的是，落实到商业层面，参
与感是一件餐饮企业想做就能做的事情：
在堂食中，生产与销售同时存在于门店中，餐厅只需要在一定程度上开放部分生产环节给消费者
，那么消费者的参与感便会“油然而生”。当然，这并不是要商家一定要学习赛百味的模式，让
顾客自选食物 DIY，其实方法很简单，像西贝、喜家德、木屋烧烤那样通过明档将烹饪过程展示
给顾客看就是一种参与感，因为这是顾客之政治怎么学前想做，但可能做不了的事情。
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