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内容概要

　　《中国零售研究》作为内部刊物创刊于2005年，由清华大学经济管理学院中国零售研究中心主办
，是国内第一本零售领域的学术期刊。
截至2008年年底的三年时间里共出版了5期，均为内部交流论文。
国内著名的零售专家和学者对这三年的期刊发展做出了巨大贡献，才使得我们一直尝试着、坚持着、
努力地办好它。
　　中国零售业，是一个具有悠久历史的行业，也是今天最为活跃的行业之一。
遗憾的是目前没有一本公开出版的中国零售研究期刊，而在世界最为权威的营销类期刊排名中，高居
第4位的就是零售研究期刊——Journal of Retailing。
为了推进中国零售领域相关研究水平的提高、探寻不断发展的中国零售实践和追踪世界的零售前沿理
论，同时也为关注中国零售领域的专家学者提供一个交流的平台，我们克服重重困难，从本期开始公
开出版，重新排列卷辑，本期为《中国零售研究》第1卷第1辑（总第1辑）。
我们计划先每年出版2辑，成熟后每年再出版4—6辑。
　　公开出版的《中国零售研究》，仍然由清华大学经济管理学院中国零售研究中心主办，中国零售
领域的知名学者组成编委会，并邀请国内外著名学者及行业协会领导担任顾问。
内容包括零售前沿理论问题研究、商业政策问题研究、零售企业的案例研究、国内外零售发展动态、
国外零售业发展状况的探讨及对著名零售学者的介绍等，旨在成为零售专家和学者思考和交流研究成
果的窗口。
　　《中国零售研究》提倡一切规范的研究方法，包括文献研究和案例研究，定量研究和定性研究等
。
同时，重视对解决中国零售发展实际问题的研究，鼓励从中国零售实践中发现研究问题，那些仅从阅
读文献寻找选题的研究将不被接纳。
　　本辑发表的10篇论文呈现了当前零售领域研究中的一系列热点问题。
其中包括顾客直接投诉、自有品牌感知质量、零售企业规模扩张方式、商业同业损害问题、零售上市
公司技术进步、中国奢侈品牌的发展战略、零售商的可持续供应链管理、渠道权力与关系质量、百货
企业区域连锁等，以及关于中国零售业并购的行业发展报告。
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书籍目录

主编的话中国零售研究第1卷第1辑（总第1辑）顾客直接投诉的原因、意愿与行为——基于家电产品顾
客不满经历的实证研究品牌感知质量对店铺印象的影响研究中国大型零售企业规模扩张方式的选择—
—基于上市零售公司的实证研究规范竞争秩序构建和谐商业——商业同业损害问题的理论分析及测评
研究中国零售上市公司技术进步的实证分析中国高端零售的现状分析和中国奢侈品牌的发展战略节能
减排的微观基础与零售商的可持续供应链管理渠道权力与关系质量、团结的研究——关系质量的中介
作用百货企业区域连锁成功运作的关键影响因素研究行业研究报告中国零售业并购：特征、原因及趋
势零售学者介绍
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章节摘录

　　顾客直接投诉的原因、意愿与行为——基于家电产品顾客不满经历的实证研究　庄贵军　朱美艳
　刘周平　　（西安交通大学管理学院，西安，710049）　　摘要本文以顾客抱怨的研究文献为理论
基础，以“原因一意愿一行为”为分析框架，对顾客直接投诉的原因、意愿和行为进行了研究。
结果显示：第一，顾客不满程度和问题产品的价格均对顾客直接投诉意愿有显著且正向的影响，并且
后者还对顾客的直接投诉和向第三方投诉行为有显著且正向的直接影响；第二，顾客对投诉或抱怨的
正面态度，会强化他们向企业直接投诉的意愿，而顾客对投诉或抱怨的负面态度，会弱化他们向企业
直接投诉的意愿，并且前者对顾客直接投诉行为的影响被直接投诉意愿完全中介，后者对顾客直接投
诉行为的影响则只部分地被直接投诉意愿中介；第三，顾客对问题解决可能性的感知不仅正向影响顾
客直接投诉的意愿，而且正向影响顾客向亲友抱怨的行为，负向影响顾客不再购买的打算；第四，顾
客对投诉实际成本的认知会弱化他们向企业直接投诉的意愿，而对投诉过程成本和心理压力的认知则
无显著性影响，不过后二者会正向影响顾客向亲友抱怨和向消费者协会或媒体投诉的行为。
第五，顾客的直接投诉意愿对其直接投诉行为有显著且正向的影响，顾客的直接投诉行为与其不再购
买的打算之间显著负相关。
文章对研究结果进行了讨论，并指出了研究结果的理论贡献与实际应用。
　　关键词　顾客直接投诉顾客不满　顾客抱怨　家电产品　　1　引　言　　任何企业都可能在向
顾客提供产品或服务时，引起顾客不满，使顾客产生抱怨心理。
在这种抱怨心理的驱使下，顾客会采用各种手段发泄自己的不满，比如，把令自己不满的购买或消费
经历告诉亲友，向企业、消费者协会或新闻媒体投诉，或者最低限度决定以后不再购买这个企业的产
品或服务。
本文的直接投诉，特指消费者或顾客在购买或消费经历不满之后向直接责任人（如生产经营企业）进
行投诉或抱怨的行为。
为了与其他的顾客抱怨或投诉行为相区别，我们将其称为顾客直接投诉。
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