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前言

　　随着全球经济一体化进程的加速和网络技术的日益普及，企业界所面对的外部环境在不断变化，
企业的竞争空前激烈，竞争的焦点开始从对物质资源的争夺和对资本的争夺转向了对顾客资源的争夺
上。
谁能比竞争对手更深入地了解顾客，更好地满足顾客需求，更懂顾客的消费心理，谁就能在竞争中处
于优势。
　　在全球经济复苏的大背景下，本书全面系统地介绍消费者的心理特点和行为特点，并借助国内外
企业真实案例，为即将从事或已经从事企业管理和营销管理的相关人员提供知识上的帮助和实践上的
借鉴，希望能为我国企业的发展尽微薄之力。
　　本书的编写基本沿着消费者内外影响因素及其购买决策过程这一主线而展开。
在编写过程中，广泛借鉴国内外有关研究成果，力求反映出该研究领域发展的最新水平。
在研究体系上，对逻辑结构进行了精心设计和编排，以便尽可能完整全面地涵盖该研究领域的各个方
面。
在研究内容上，对近年来消费领域出现的许多新现象、新问题进行了分析和探索性研究。
在研究方法上，注重理论与实践的紧密结合，以求为企业开展营销活动提供切实有效的方法和手段。
　　内容主要包括：消费者行为学的研究对象和研究方法、消费者心理活动过程分析、消费者个性与
态度分析、消费者需要与购买动机分析、消费者购买决策与购买行为分析、消费习俗与消费流行、社
会群体消费行为分析、环境因素对消费行为的影响、营销策略与消费行为、现代信息技术与消费行为
、消费新观念与消费行为。
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内容概要

　　全书共有11章，内容包括绪论、消费者心理活动过程、消费者个性与态度、消费者需要与购买动
机、消费者购买决策与购买行为、消费习俗与消费流行、消费群体的消费行为、环境因素与消费行为
、营销策略与消费行为、现代信息技术与消费行为、消费新趋势与消费行为。
每章附有学习目标、阅读资料、练习题、实训题及案例分析。
　　《消费者行为学》在编写过程中本着理论与能力并重的原则。
《消费者行为学》可作为高职高专院校市场营销专业教材，销售工作的人员借鉴使用。
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章节摘录

　　从严格的意义上讲，情绪和情感是既有联系，又有区别的两种心理体验。
情绪一般指与生理需要和较低级的心理过程（感觉、知觉）相联系的内心体验。
例如，消费者选购某品牌的轿车时，会对它的颜色、外型、内饰等可以感知的外部特征产生积极的情
绪体验。
情绪一般由当时特定的条件所引起，并随着条件的变化而变化。
所以情绪表现的形式是比较短暂并不稳定的，具有较大的情景性和冲动性。
　　情感是指与人的社会性需要和意识紧密联系的内心体验，如理智感、荣誉感、道德感、美感等。
它是人们在长期的社会实践中，受到客观事物的反复刺激而形成的内心体验。
与情绪相比，情感具有较强的稳定性和深刻性。
在消费活动中，情感对消费者心理和行为的影响相对长久和深远。
例如，对美感的评价标准和追求，会驱使消费者重复选择和购买符合其审美观念的某一类商品，而排
斥其他商品。
情绪的变化一般受到已经形成的情感的制约；而离开具体的情绪过程，情感及其特点则无从表现和存
在。
因此，在某种意义上可以说，情绪是情感的外在表现，情感是情绪的本质内容。
实际中二者经常作同义词使用。
　　2．消费者情绪的表现形式　　（1）现实生活中，消费者表现出来的情绪类型是多种多样的，同
一种情绪所具有的强度在不同场合也各不相同。
根据情绪发生的强度、速度、持续时间的长短和稳定性方面的差异，可以将情绪的表现形式划分为以
下4种。
　　①激情。
激情是一种猛烈的、迅速爆发而短暂的情绪体验，如狂喜、暴怒、恐怖、绝望等。
激情具有瞬时性、冲动性和不稳定性的特点，发生时常伴有生理状态的变化。
消费者处于激情状态时，其心理活动和行为表现会出现失常、理解力和自制力下降的特征，以致作出
非理性的冲动购买行为。
　　②热情。
热情是一种强有力的、稳定而深沉的情绪体验，如向往、热爱、嫉妒等。
热情具有持续性、稳定性和行动性的特点。
它能够控制人的思想和行为，推动人们为实现目标而不懈努力。
例如，一个古钱币收藏家，为了不断增加藏品，满足自己的爱好，可以长年累月压缩生活开支，甚至
借钱来购买收藏品。
　　③心境。
心境是一种比较微弱、平静而持久的情感体验。
它具有弥散性、持续性和感染性的特点，在一定时期内会影响人的全部生活，使语言和行为都感染上
某种色彩。
在消费活动中，良好的心境会提高消费者对商品、服务、使用环境的满意程度，推动积极的购买行为
；相反，不良的心境会使人对诸事感到厌烦，或拒绝购买任何商品，或借助购物消愁解闷。
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