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[摘要 ] 消费者满意度在市场营销的理论和实践中占有重要的位置。本文分为三个部分简述了目前国外该领

域的一些主要研究结果。首先介绍了产生消费者满意度的差异模式和绩效模式 , 然后介绍了满意度

对人们消费行为的影响 , 最后就企业在实际营销中如何测量消费者满意度进行了简要说明。
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在实际营销中 , 让消费者满意是企业开展营销活动的一个主要目标。因为一旦满意 , 消

费者就可能进行重复或认牌购买的消费行为。消费者满意度这个概念是市场经济发展到今天

以消费者为中心的产物 , 它集中反映了现代的营销观念 , 即企业的赢利是通过满足消费者的

需要 , 让消费者满意而达到的。

1 消费者满意度的模式研究

111 差异模式

在 70年代的早期 , 美国开始对消费者满意度进行大量研究。Olshavsky 和 Miller [1 ]及

Anderson[2 ]探查了期望的差异理论及对产品绩效的作用 , 这两篇研究和稍前 Cardozo[3 ]的有

关实验形成了后来研究这个领域的基础。

满意度的差异理论提出 , 在个人水平上 , 满意度是由差异的方向和大小决定的 , 差异是

消费者对产品是否满足自己需要的实际体验 (即产品绩效) 与最初的期望相比较所产生的结

果。这可分为三种情况 : (1) 产品的绩效与期望相同 ; 此时差异为零 ; (2) 产品绩效大大低

于原来的期望 , 此时会产生负差异 ; (3) 当产品绩效高于最初的期望时 , 就会产生正差异。

在第二种情况下消费者就会对产品 (或服务) 产生不满。

在对期望的研究中 , Miller[4 ]认为期望有以下四类 : 理想的、预测的、应该的和最小可

忍受的 , 并且提出由于期望类型的不同 , 消费者的满意情况就可能不一样。Gilly[5 ]的研究也

表明差异、绩效和满意度之间的关系随期望类型的不同而改变。

早期对差异模式的研究主要集中在消费者的期望和其所感知的产品绩效两者之间的关系

上。Olshavsky认为低期望和 (或高绩效可产生正差异 , 高期望和低绩效产生负差异。

稍后 , 对满意度的研究转到所感知的期望、差异、绩效和满意度的关系上。Oliver[6 ]发

现期望和差异对满意度都有独立的作用。Swan 等人[7 ]的研究发现差异与绩效和满意度都有
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很强的相关。这些研究表明差异作为中间变量 , 在产生满意度的过程中 , 起到重要的作

用。　　　

Churchill等人[8 ]研究了不同类别的产品对差异模式的符合程度。结果表明 , 对非耐用品

来说 , 消费者满意度比较符合差异模式 ; 但对耐用品来说 , 有以下不同 : (1) 消费者以前的

差异体验和最初的期望对满意度的影响较小 ; (2) 消费者对耐用品的满意度主要是由耐用品

的绩效决定的。

112 绩效模式

在该模式中 , 消费者对产品 (或服务) 绩效的感知是消费者满意度的主要预测变量 , 他

们的期望对消费者满意度也有积极的影响 , 如图 1所示。这里的绩效是相对于他们支付的货

币而言 , 消费者所感知的产品 (或服务) 的质量水平。相对于投入来说 , 这种产品或服务越

能满足消费者的需要 , 消费者就会对他们的选择就越满意 ( Tse等[9 ]) 。

图 1　绩效模式

期望对消费者满意度有直接的积极的影响 ( Fornell[10 ]) 。根据该产品在最近一段时间的

绩效表现 , 消费者对作为比较支点的期望不断进行调整。

绩效和期望对满意度的作用大小取决于它们在该结构中的相对强弱 (Alloy等[11 ]) 。相

对于期望而言 , 绩效信息越强越突出 , 那么所感受到的产品绩效对消费者满意度的积极影响

就越大 ; 绩效的信息越弱越含糊 , 那么期望对满意度的效应就越大。一般来说 , 服务的绩效

信息要比产品的绩效信息弱 (Zeithaml[12 ]) 。

这种模式常常用在整体水平上来研究消费者的满意度情况 , 例如瑞典的消费者满意度指

数就是以该模式为基础确定的。

目前 , 对消费者满意度的研究中 , 人们虽然提出了差异模式、绩效模式及其他理性期望

模式等消费者满意度的结构 , 但是由于消费行为本身的复杂性及对比的标准不一样就会使满

意情况不同等原因 , 这就要求对消费满意度的结构进行深入的探索和研究。

2 满意度对消费行为的影响

211 满意度和购物意向

因为研究消费者满意度的真正目的是预测消费者的反应。因此 , 人们开始从行为学角度

来研究消费者满意度。一种观点认为消费者满意度对购物意向的影响是通过态度间接地起作

用的。例如 Oliver [13 ]的研究发现高水平的满意度可增加消费者对品牌的偏爱态度 , 从而增

加对该品牌的重复购买意向。Bearden和 Teel[14 ]在对汽车服务的研究中发现 , 消费者满意度

对购买意向的影响受到态度的中介作用。

但也有人认为消费者满意度对购买意向有直接作用。例如 , 一项调查发现 , 有相当大比

例的不满意消费者不愿意再购买同样品牌 ( TARP[15 ]) 。LaBarbera和 Mazursky[16 ]的研究发
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现消费者满意对重购意向有相当强的影响 , 但满意度对重购意向的影响强度随消费者品牌忠

诚水平的增高而减少。Oliver和 Swan[17 ]的研究表明消费者满意度对重购汽车的意向有很大

影响。

在服务领域 , 也有一些实验证明满意度和重购意向之间有直接的关系。例如 , Cronin和

Taylor [18 ]在对银行、餐饮和其他服务类行业的研究中发现 , 消费者满意度是影响重购意向

的重要变量之一。Woodside等[19 ]的研究表明 , 如果病人对医院的护理工作比较满意 , 他们

都愿意下次再到这家医院来看病。

212 满意度和口传信息

人们也常把口传信息作为消费者的行为指标之一。有人认为负面的信息比正面的信息更

有可能传播 ( TARP[20 ]) , 但 Holmes和 Lett [21 ]认为满意的消费者要比不满意的消费者更多

地参与口头传播。Richins[22 ]的研究发现当问题比较严重和销售者对消费者的抱怨不做反应

时 , 不满意的消费者更有可能进行负面的信息传播。Richins[23 ]提出传播负面或正面信息依

赖于消费者对产品的承诺 , 当他们对产品有较多的承诺时 , 负面的口传信息就会增多。

Valle和 Wallendorf [24 ]认为虽然满意的消费者不愿意向商场的工作人说出自己的满意体

验 , 但他们更有可能向亲朋好友提起。Westbrook[25 ]提出满意度对口传信息的影响绝大部分

是以情感方式而不是认知方式进行的。Yi[26 ]提出消费者满意度是口传信息的一个重要的决

定变量。Dabholkar和 Thorpe[27 ]的研究表明消费者满意对推荐别人到该商场购物有重要影

响。

213 消费者的品牌满意度和品牌忠诚

Engel[28 ]把品牌的满意度定义为消费者对所选品牌满足或超过其期望的主观评价的结

果。他把消费者对品牌的满意度分为明显满意度和潜在满意度。前者是指消费者把期望和绩

效进行明显对比 , 对产品绩效的进行评价而产生的对产品的满意情况 , 这是在精细加工的基

础上对品牌评价的结果 ; 后者是指当缺乏评价品牌的动机或能力时 , 消费者就不可能对期望

和绩效进行明显对比 , 此时这种没有被消费者意识到的满意度 , 就称为潜在满意度 , 它是隐

含评价的结果。

Blomer和 Kasper [29 ]认为明显满意度直接作用于真正的品牌忠诚度 , 因为明显满意是基

于对品牌的肯定的明确评价 , 这就会使消费者对该品牌进行承诺 , 而对品牌的承诺则是产生

真正品牌忠诚的必要条件 , 所以 , 明显满意度将与真正的品牌忠诚度正相关。潜在满意度是

建立在对品牌选择的隐含评价的基础上 , 消费者只是接受该品牌 , 不一定会产生对该品牌的

承诺。潜在满意度虽然与真正的品牌忠诚之间存在着正相关 , 但没有明显满意度与真正的品

牌忠诚之间的相关大。他们的研究结果也证明了这一观点 , 另外 , 他们还发现评价品牌选择

的动机和能力对真正的品牌忠诚有着直接的影响。

由于研究消费者满意度的最终原因是为了提高企业的竞争能力 , 吸引消费者来购买和使

用自己企业的产品或服务。目前 , 对满意度影响消费行为的方式还没有一个统一的认识 , 有

的认为满意度是通过态度来对人的消费行为间接地有影响 , 而有的则认为满意度直接起作

用。

3 对消费者满意度的测量
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　　从企业来看 , 对消费者满意度的测量是提高产品质量的一部分。通过对消费者满意度的

测量 , 可帮助企业找出提高产品质量的途径 , 以增加企业的竞争优势。

Swan和 Combs[30 ]认为产品的绩效包括产品的操作性绩效和表达性绩效 , 前者是指产品

的物理绩效是否满足实际需要 (也称物理绩效) , 后者是指该产品所带来的心理上的满足感

(也称心理绩效) 。当产品的操作性绩效小于原来对它的期望时 , 消费者就可能产生不满 ; 但

当产品的操作性绩效大于原来的期望时 , 消费者不一定就会满意 , 只有在表达性绩效等于或

超过原来的期望时 , 消费者才可能满意。因此 , 要想使消费者满意 , 必须使产品在操作和表

达上都达到消费者的期望 , 否则 , 消费者就会产生不满。

在实际运用中 , 对消费者满意度的测量常遵从以下步骤[31 ] : (1) 了解产品或服务的评

价因素 ; (2) 在每个维度上 , 让消费者对要调查的企业及其竞争对手进行评价 ; (3) 让消费

者对公司的总的满意度进行评价。通过满意度的调查 , 可让企业的管理层发挥企业优势 , 克

服本身不足 , 以增强自己的竞争能力。

以上简述了消费者满意度的模式、对人们消费行为的影响、在实际的营销中对企业满意

度的测量等。因为对消费者满意度的研究 , 是增强企业竞争能力的一种有效的手段 , 而对该

领域的研究在我国还比较少 , 因此 , 我们也要大力提倡该领域的开发和应用 , 以推动我国市

场经济的迅速发展。
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