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前言

　　1968年，詹姆斯·恩格尔等人所著的《消费者行为学》一书系统地介绍了消费者行为的知识与理
论，为消费者行为学作为一门新学科奠定了基础。
如今，在美国等西方发达国家，消费者行为一直是商学院学生和其他相关系科学生的一门必修课程。
我国各高校营销、管理等专业也将消费者行为学作为必修课程或重点建设课程。
　　在西方众多的消费者行为学教材中，霍金斯、贝斯特和科尼所著的《消费者行为学》颇具特色，
在篇章结构和内容安排上比较适合东方人的思维方式与习惯。
其他，如迈克尔·R·所罗门，J·布莱恩所著《消费者行为》均从不同的视角对消费行为进行了阐述
与研究。
但大多数教材重点均放在对西方社会的调查与分析上，其案例、统计数据多来自美国或其他西方国家
，对中国的研究则较少，甚至没有。
　　就国内而言，尽管消费者的地位和作用如此重要，但很多企业仍然把消费者行为研究看作是一件
可有可无的事情，或者因为未能掌握基本的理论和必要的研究方法而导致不能得出有效的结论，因此
营销决策大多依赖过去的经验。
　　基于以上各点，本教材从以下三个方面展开结构与内容的设计：　　（1）理论与应用相结合。
大学教育的发展，使学生在接受传统式教学方式的同时，也对理论的可操作性表现出越来越强烈的渴
求。
基于此，本教材不仅准确阐述理论，而且列举了大量在营销实践中应用的案例，帮助学生更好地理解
和把握理论。
　　（2）结构的逻辑性和系统性。
本教材从影响和决定消费者行为的关键因素人手，在定义消费者行为概念的基础上，提出了一个相对
有效或更合乎逻辑的消费者行为分析框架，并以此逐渐展开，从理论到实践，突出各影响因素之间的
交互关系。
　　（3）通俗易懂的表述。
考虑到学习本门课程的学生多为大三本科生，本教材在体现消费者行为学的最新研究成果时，尽量采
用简明流畅的语言，以使学生能够充分理解，适应本科教学的需要。
　　本教材由朱姝拟定编写大纲，确定框架结构。
具体分工如下：陈庆升撰写第二、三章；程毅、赵俊玲撰写第四章；杜伟宇、仪根红撰写第七、八章
；崔美娜撰写第九章，程毅、崔美娜撰写第十二、十四章；侯丽敏撰写第十五章；朱姝撰写第一、五
、六、十、十一、十三章。
全书由朱姝统稿。
　　本教材在编写过程中，得到了华东理工大学商学院营销06级部分学生的帮助，他们是陈海霞、姚
旺、吕晓琳、蒋玮、葛璐萍、徐撮、支琳，他们在繁重紧张的学习考试期间仍然帮助查阅了大量资料
，筛选案例，并进行了改写。
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内容概要

研究并理解消费者行为已经成为企业或个人在经营过程中获得成功的先决条件。
基于此，本教材侧重从管理与运用角度对消费者行为进行讨论与分析，对所涉及的原理、概念结合作
者多年教学、研究过程中积累的本土案例进行阅读、讨论，这些案例既可丰富理论，也使理论有了更
强的操作性。
    本教材主要阐述了消费者如何作出消费决策以及如何采取行动——动机如何产生？
什么东西会引起他们的注意？
如何进行信息搜集？
他们会采用什么方式进行购买？
对购买后的产品如何进行消费？
为了回答这类问题，本教材研究了那些影响消费者决策与行为的外部与内部影响因素，如文化、社会
阶层、群体、知觉、学习与记忆、动机、个性、态度、自我概念和生活方式等等。
在对个体消费者购买行为研究的基础上，对组织购买行为进行了简单介绍。
    本教材针对每一论题均附有大量复习题、案例和讨论题，同时开设“消费窗口”，讨论在不同文化
背景下消费者行为特点的实例，并就许多消费领域的最新研究成果进行讨论，增加教材的学术性及时
代性。
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章节摘录

　　（4）有权对商品或服务进行比较，鉴别和选择。
经营者不得以任何方式干涉消费者行使自主选择权。
　　公平交易权。
公平交易是指经营者与消费者之间的交易应在平等的基础上达到公正的结果。
公平交易权体现在两个方面：第一，交易条件公平，即消费者在购买商品或接受服务时；有权获得质
量保证、价格合理、计量正确等公平交易条件；第二，不得强制交易。
消费者有权按照真实意愿从事交易活动，对经营者的强制交易行为有权拒绝。
　　获取赔偿权。
获取赔偿权也称作消费者的求偿权，依照消费者权益保护法第11条的规定，消费者因购买、使用商品
或者接受服务受到人身、财产损害的，享有依法获得赔偿的权利。
享有求偿权的主体包括：（1）商品的购买者、使用者；（2）服务的接受者；（3）第三人，指消费者
之外的因某种原因在事故发生现场而受到损害的人。
求偿的内容包括：（1）人身损害的赔偿，无论是生命健康还是精神方面的损害均可要求赔偿；（2）
财产损害的赔偿，依照消费者权益保护法及合同法等相关法律的规定，包括直接损失及可得利益的损
失。
　　结社权。
消费者享有依法成立维护自身合法权益的社会团体的权利。
目前，中国消费者协会及地方各级消费者协会已经成立。
实践证明，消费者组织的工作对推动我国消费者运动的健康发展，沟通政府与消费者的联系，解决经
营者与消费者的矛盾，更加充分地保护消费者权益，起到了积极的作用。
　　获得相关知识权。
消费者享有获得有关消费和消费者权益保护方面的知识的权利。
消费知识主要指有关商品和服务的知识；消费者权益保护知识主要指有关消费者权益保护方面及权益
受到损害时如何有效解决方面的法律知识。
　　受尊重权。
消费者在购买、使用商品和接受服务时，享有其人格尊严、民族风俗习惯得到尊重的权利。
人格权是消费者人身权的主要组成部分。
尊重他人的人格尊严和不同民族的风俗习惯，是一个国家和社会文明进步的重要标志，也是法律对人
权保障的基本要求。
我国是一个多民族国家，尊重各个民族尤其是少数民族的风俗习惯，关系到全国的安定团结，关系到
各民族的长久和睦。
消费者权益保护法将人格尊严和民族风俗习惯专条加以规定，是对消费者精神权利的有力保障，也是
党和国家民族政策在法律上的体现。
　　监督批评权。
消费者享有对商品和服务以及保护消费者权益工作进行监督的权利。
监督权是上述各项权利的必然延伸，对消费者权利的切实实现至关重要。
这种监督权的表现，一是有权对经营者的商品和服务进行监督，在权利受到侵害时有权提出检举或控
告；二是有权监督国家机关及工作人员，对其在保护消费者权益工作中的违法失职行为进行检举、控
告；三是表现为对消费者权益工作的批评、建议权。
：　　（二）营销人员的义务在消费法律关系中，消费者的权利就是营销人员的义务。
为了有效地保护消费者的权益，营销人员的经营行为，消费者保护法不仅专章规定了消费者的权利，
还专章规定了经营者务。
　　履行法定义务及约定义务。
经营者向消费者提供商品和服务，应依照法律、法规的规定履行义务。
双方有约定的，应按照约定履行义务，但双方的约定不得违法。
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　　接受监督的义务。
经营者应当听取消费者对其提供的商品或服务的意见，接受消费者的监督。
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