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消费者抱怨行为的比较  
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摘要  不满意购买发生以后，消费者可能采取的抱怨方式并不相同。通过对冰箱、空调和洗衣机行业2966位消
费者的问卷调查，采用单因素多变量方差分析方法对消费者抱怨行为进行比较研究，发现直接抱怨的消费者在品
牌形象感知、满意度和再次购买倾向上都显著地高于负面口碑和沉默抵制的消费者。继而，运用认知心理学理论
对抱怨行为方式的选择及影响进行解释，并指出企业应该鼓励消费者进行直接抱怨。 
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