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［摘 要］随着社会化媒体的发展，顾客品牌契合行为受到学术

界和业界越来越多的重视。顾客品牌契合行为是顾客因受到动

机驱动而对品牌表现出的非交易性行为，是旅游企业提升品牌

绩效和获取竞争优势所必需的战略要求。以往学者指出，顾客

品牌契合行为源于动机因素，但鲜有研究从动机角度考察过顾

客品牌契合行为发生的心理机制。该研究基于自我决定理论，

以顾客与旅游品牌契合行为为例，实证研究品牌支持、品牌知识

和品牌社群这3种情境因素对顾客基本心理需要及动机内化进

而契合行为的影响。研究发现，品牌支持、品牌知识和品牌社群

对顾客品牌契合行为有积极的影响，动机内化是上述因素影响

品牌契合行为的关键心理机制。
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引言

随着社会化媒体的发展和普及，顾客能够很容

易与品牌及其他顾客互动、共创价值，顾客的非交

易性行为变得越来越重要。顾客受到动机驱动而

对品牌表现出来的非交易性行为，如积极的品牌口

碑、参与新产品（服务）开发等，被称为顾客品牌契

合行为（customer brand engagement behavior），是提

升企业品牌绩效和获取竞争优势所必需的战略要

求[1]。美国鲍德里奇国家质量奖《卓越绩效准则》从

2009年开始，用顾客契合代替顾客忠诚作为评价品

牌与顾客关系质量的标准[2]。美国营销科学研究院

（Marketing Science Institute）连续两次将顾客契合

列为营销领域的重点研究课题[3-4]。在此背景下，国内

外学者对顾客契合进行了开拓性的研究，涉及旅

游[5-6]、体育 [7]、网络购物 [8]、公共服务 [9]等多个领域。

旅游是一种高度互动性的服务，顾客与旅游品牌存

在频繁的互动，顾客品牌契合行为对旅游企业尤其

重要[5-6]。

以往学者强调顾客契合源于动机因素[1,5]，但是

很少有学者从动机角度考察顾客契合发生的心理

机制。自我决定理论（self-determination theory）关

注人的行为在多大程度上是自愿的和自我决定的，

认为人天生具有追求心理成长和发展的倾向，能够

将外部经验与自我进行整合 [10]。根据自我决定理

论，当社会情境因素能够满足个体的自主性、胜任

感和关联感 3种基本心理需要时，便能提升个体从

事活动的兴趣，进而提升动机内化的程度及外在行

为[11]。自我决定理论为理解顾客品牌契合行为提供

了一种新的视野，可以很好地解释现有文献所识别

出的顾客契合影响因素为何以及如何影响顾客品

牌契合行为，从而为顾客契合增添新的理论贡献。

1 文献综述

1.1 顾客契合及顾客品牌契合行为

1.1.1 顾客契合

近几年，随着社会化媒体的普及，营销学者提

出了顾客契合（customer engagement）、顾客契合行

为（customer engagement behavior）、顾客品牌契合

（customer brand engagement）等概念。营销学者主

要从3个视角界定顾客契合：（1）行为视角认为顾客

契合是顾客对品牌的非交易性行为[12-13]，表现为传
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播积极口碑、撰写博客等。（2）心理视角认为顾客契

合是顾客对品牌的情感和认知反应，例如 Bowden

认为顾客契合是促使新顾客产生忠诚和老顾客维

持忠诚的心理过程[14]，Mollen和Wilson认为顾客契

合是顾客对与品牌积极关系在认知和情感上的承

诺[15]。（3）综合视角认为顾客契合包括认知、情感和

行为多个方面。Brodie等提出了顾客契合的一般定

义，他们认为：顾客契合是顾客在特定的服务关系

中与品牌互动、共创体验产生的一种心智状态。顾

客契合在不同的情境中有不同的表现。顾客契合

是一个动态的、循环的过程。顾客契合在服务关系

的法则网络中起核心作用[1]。

大部分学者认为顾客契合是多维的。从定性

结论来看，Bowden 认为顾客契合包含认知和情

感两个维度[14]。Brodie等指出顾客契合包括认知、

情感和行为 3个维度[1]。Mollen和Wilson认为在线

品牌契合包括持续的认知过程、工具价值、体验价

值3个维度[15]。Patterson等借鉴组织行为学研究，将

顾客契合的维度划分为专心致志、奉献、精力和互

动[16]。从定量研究来看，Vivek证实顾客契合包括激

情、有意识参与和社会互动 3个维度[17]。So等证实

顾客契合包括认同、激情、关注、专注和互动 5个维

度 [5]。Hollebeek 等证实顾客品牌契合包括认知加

工、情感和行为3个维度[18]。以上研究表明，顾客契

合涵盖认知、情感和行为3个方面的内容。

目前，已有许多学者探讨了顾客契合的前置和

结果变量，以定性研究结论为主。顾客契合的前置

变量主要集中在顾客、企业和环境 3个层面。在顾

客层面，态度是影响顾客契合的重要因素，如满意、

信任、承诺、依恋 [12]、体验 [19]、消费涉入 [18]、顾客情

感[20]、品牌至爱[21]、顾客感知价值[22]、社交需求和自

我价值[22]。此外，顾客所拥有的品牌知识、社会资本

及个体差异也会影响顾客契合[6,24]。在企业层面，品

牌支持、组织社会化[20]、品牌声誉[12]、品牌信息可靠

性[17]、品牌形象[25]、品牌创新性[26]对顾客契合存在积

极影响。在环境层面，经济、社会、技术和竞争等环

境因素可能会影响顾客契合[13]。在顾客契合的结果

层面，研究认为顾客契合能够积极影响顾客的品牌

评价、品牌信任[27]、使用意向[18]、推荐意向[7]、品牌资

产[28]、广告效果[29]、顾客感知价值和顾客价值创造行

为[26]。顾客契合除了可以为顾客带来经济收益和情

感收益外，还可以塑造和强化顾客的社会认同 [12]。

总体而言，有关顾客契合的研究大多停留在定性分

析阶段，定量研究非常少[6,30-31]。

1.1.2 顾客品牌契合行为

顾客契合是一个综合的概念。顾客契合的对

象既可以是提供物（offerings），如人们使用或可能

有关系的产品或品牌；也可能是活动（activities），如

人们可能做的或与之有情感联系的事情[17]，因此需

要根据契合的对象区分不同类型的顾客契合。顾

客契合既包括顾客的心理反应，也包括顾客的行为

反应，因此，需要区分心理和行为角度的顾客契

合。具体地，本研究关注的契合对象为旅游品牌，

焦点为顾客在行为层面上与品牌的契合。顾客品

牌契合行为是指顾客对品牌表现出的超越购买行

为的非交易性行为，这些行为源于动机因素[12]。

顾客品牌契合行为包括多方面的内容。顾客

首先会对旅游品牌及其员工表现出契合行为，包括

合 作（cooperation）、反 馈（feedback）和 遵 从

（compliance）3 种 [20]。合作是指顾客在参与服务生

产和交付的过程中所表现出的有利于服务交换和

帮助员工的行为。反馈是指顾客通过提供服务改

进建议或参与新产品（新服务）的开发过程向品牌

及其员工提供反馈。为了成功地参与服务过程，顾

客还必须遵守组织的相关规则和程序。此外，顾客

还会对其他顾客表现出契合行为，包括帮助其他顾

客（helping other customers）和 传 播 积 极 口 碑

（positive word of mouth）。帮助其他顾客是指顾客

对其他顾客表现出同理心和相互鼓励，或相互帮助

来获得更好的服务体验。积极口碑是指顾客会向

他人积极地推荐旅游品牌。

1.2 自我决定理论

自我决定理论假定个体是活动的有机体，具有

积极的自我整合、自我完善和不断学习的倾向，但

这些倾向并非自然而然发生的，而是要借助社会情

境（social context）的支持才能发生[32]。社会情境、个

体的基本心理需要以及由它们引申出的关系是自

我决定理论的主要内容[33]。自我决定理论由4个分

支理论构成，分别为基本心理需要理论（basic

psychological needs theory）、认 知 评 价 理 论

（cognitive evaluation theory）、有 机 整 合 理 论

（organismic integration theory）和 因 果 定 向 理 论

（causality orientations theory）。4 个理论分支关注

不同但又相关的问题。基本心理需要理论关注基

本心理需要及其与个体行为的关系，认知评价理论

关注社会情境对内部动机等的影响，有机整合理论

关注个体动机的内化及整合，因果定向理论关注自

我决定行为倾向上的个体差异。自我决定理论的
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分析机理是，利用认知评价理论和有机整合理论来

分析外部因素对个体基本需要满足程度的影响，进

而分析外部因素对个体动机的影响，并结合个体差

异对其行为做出预测[34]。本研究主要基于基本心理

需要理论、认知评价理论和有机整合理论来研究顾

客品牌契合行为。

基本心理需要理论指出个体有3种基本心理需

要，即自主性（autonomy）、胜任感（competence）和关

联感（relatedness）[34]，它们具有普遍性，是跨文化、跨

情境地广泛存在着的[11]。自主性是指个体感觉他们

的行为是出于自己的意愿，并根据自己的兴趣和价

值而选择行为的程度[32]。胜任感是指个体能有效地

与其所处的环境互动，能够有效应对外界需要 [35]。

关联感是指个体在行为过程中感知到与行为对象

建立联结，是一种在意别人同时也希望得到别人所

接受的感觉[11]。

认知评价理论关注社会情境因素对个体内部

动机的影响。内部动机是个体追求兴趣、锻炼能

力，并在这一过程中寻求和克服挑战的先天倾向。作

为一种典型的自我决定行为，内部动机的维持需要依

赖社会情境的支持，以便满足个体的基本需要 [35]。

认知评价理论最初只关注社会情境对个体的自主

性和胜任感的影响，后来扩展到关联感[34]。

有机整合理论认为，外部动机的内化和内部动

机一样，是一个积极的自发的过程[32]。动机内化包

括过程和结果两个层面。从过程层面来看，动机内

化是指个体对价值观、态度的吸收，以便于将行为

的外在调节转换为内在调节而不再要求外在的偶

然性的存在。从结果层面来看，如果内化的过程实

施顺利，个体就能够认同社会规则的重要性并把它

融入自我，将它视作个体本身的一部分。本研究主

要关注结果层面的动机内化。动机内化水平越高，

表示个体将某种外在的价值观与自我的整合程度

越高，即个体将外在的价值观吸收并转化为自己所

认同的价值观，并将其与自我价值相结合，从而使

其成为自我的一部分[36]。

鉴于自我决定理论的有效性及其在旅游研究领

域的适用性[37-38]，本研究将以自我决定理论为基础，

研究品牌契合行为的动机驱动因素及其内在机制。

2 研究框架及假设

2.1 研究框架

自我决定理论有助于帮助研究者找出最有可

能促进动机的社会情境因素，这些因素可以满足顾

客在自主性、胜任感和关联感3个方面的心理需要，

从而提升动机内化的程度，并进一步促成顾客品牌

契合行为。顾客契合是顾客与品牌的双向互动，影

响顾客品牌契合行为的社会情境因素必须综合考

虑品牌和顾客两个层面。品牌支持、品牌知识和品

牌社群感是品牌管理领域的重要概念，是顾客契合

的关键前因变量[20, 24]，同时也是旅游企业在管理实

践中比较重视的方面。因此，本研究重点关注品牌

支持、品牌知识和品牌社群感这 3种情境因素对顾

客品牌契合行为的影响。

本研究的整体研究框架（图 1）整合了品牌支

持、品牌知识、品牌社群等品牌相关理论、社会交换

理论、顾客契合理论等多个理论，这些理论通过自

我决定理论联系起来。首先，品牌支持、品牌知识

和品牌社群提供了顾客基本需要得以满足的情境

因素。该阶段将品牌支持、品牌知识和品牌社群等

品牌理论与自我决定理论联系起来。其次，顾客之

所以对旅游品牌表现出契合行为，是因为他们实现

了动机内化，而动机内化又源于社会情境因素满足

了他们的基本心理需要，从而使顾客以互惠的方式

对旅游品牌做出回报。这一阶段将自我决定理论、

顾客契合理论和社会交换理论联系起来。简言之，

本研究的研究主线为“情境因素→需要满足→动机

内化→顾客品牌契合行为”，这一因果链有助于揭

示顾客品牌契合行为发生的心理机制，从而打开契

合行为的“黑箱”。以往学者曾提出过与本研究框

架类似的框架[39-40]。上述理论推导及其他领域的实

证研究可以证实本研究框架的合理性。

2.2 研究假设

旅游服务是一种高度互动性的服务，顾客在接

受服务的全过程中都会感受到来自旅游品牌的支

持。品牌支持（brand support）是指顾客对旅游品牌

在多大程度上关心和重视顾客的总体信念[41]。品牌

支持可以是实际的支持，也可以是情感上的支持[42]，

如公平地对待顾客、有效的服务补救、保持品牌承

诺并提供可靠的服务、向顾客提供技术支持以优化

顾客体验，以及员工自发的行为和对特殊要求的快

速响应等。

品牌支持对顾客的基本心理需要有积极的影

响。如果顾客感受到来自旅游品牌的支持，他们就

会产生一种积极的心理暗示，从而强化对旅游品牌

的情感。Claycomb和Martin证实，组织支持能够营
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造良好的品牌-顾客关系，从而提高顾客对品牌的

满意度、积极情感和兴趣[43]。Gagne等证实，组织支

持能够满足受众的自主性需要 [44]。依恋理论

（attachment theory）指出，当个体拥有安全感，他们

就能够更自信地探索其所处的环境，从而提升胜任

感[45]。品牌支持能够为顾客提供必要的信息，有助

于顾客更轻松地与品牌和其他顾客互动。通过为

顾客提供积极的反馈，品牌支持可以帮助顾客积累

更多的成功经验[46]。品牌支持还可以降低顾客在与

品牌及其他顾客的互动过程中的顾虑，降低不确定

性[42]，从而为顾客营造积极的心理和情感状态。品

牌支持重视并关心顾客，有助于强化对顾客的尊重

和联系[42]，从而能够满足顾客的关联感需要。Gagne

等和Banack等的实证研究证实，外部支持对个体的

关联感需要有显著的正向影响[44, 47]。因此，本研究

提出如下假设：

H1a：品牌支持对自主性需要有显著的正向影响

H1b：品牌支持对胜任感需要有显著的正向影响

H1c：品牌支持对关联感需要有显著的正向影响

知识是顾客用来解决问题的全部认知和技

能 [48]。Keller 指出，品牌知识是所有与品牌相关的

描述性和评价性的信息，是储存在顾客头脑中的关

于品牌的推断[49]。顾客可以通过直接的品牌体验和

间接的品牌接触积累品牌知识。品牌知识能够帮

助顾客对品牌建立真实的理解 [50]。Rodie 和 Kleine

指出，顾客为了执行某种行为需要具备一定的知识
[51]。顾客拥有的品牌知识越多，他们就越能够自信

地与品牌及其他顾客互动，从而展现自我[32]。品牌

知识反映了顾客对品牌所持有的信念和熟悉度[52]，

顾客的品牌知识越丰富，他们对品牌的熟悉度也就

越高。熟悉度能够弱化交易风险、降低互动的复杂

性，从而增强顾客对未来结果的信心[52]。姚唐等证

实网络旅游消费者对网站越熟悉，他们的自主性和

胜任感就会越强[38]。因此，本研究提出如下假设：

H2a：品牌知识对自主性需要有显著的正向影响

H2b：品牌知识对胜任感需要有显著的正向影响

品牌社群感是指顾客感知到与品牌的其他使

用者有联系的程度，其产生可能依赖于也可能不依

赖于社会互动[52]。根据Sarason的研究，社群感的特

征是“感知到与他人有相似性，承认与他人相互依

赖，愿意通过给予或执行别人所期望的事情来维持

这种相互依赖”[53]。McMillan 和 Chavis 指出，品牌

社群感是社群成员对他人、群体重要的感觉，是个

人通过对总体的承诺而满足个人需要的共同信仰[54]。

Bandura 指出，提升个体胜任感的途径包括成

就表现、替代经验、口头说服和情绪激发。成就表

现是顾客成功的经验，替代经验是指可供顾客借鉴

的他人经验，口头说服是他人的鼓励和引导，情绪

激发是指营造积极的心理状态[46]。由品牌社群的内

涵可知，品牌社群可以向顾客提供替代经验、口头

说服和情绪激发，从而满足顾客的胜任感需要。

Urban证实高度沉浸的社群成员比低度沉浸的社群

成员有更高的心理承诺[55]。Fisher和Sonn证实品牌

社群感能够引发顾客积极的态度 [56]。Carlson 等证

图1 研究框架及理论联系

Fig. 1 Conceptual frame and relevant theories
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实，即便顾客间不涉及社会互动，品牌社群感仍然

会提升顾客对品牌的承诺[52]。Kim等证实品牌社群

可以提供必要的资源来满足顾客的需要，从而建立

忠诚的关系[57]。Jang等证实顾客的社群感能够提升

顾客对社群的信任，并强化承诺[58]。由此可知，品牌

社群感可以满足顾客的关联感需要。因此，本研究

提出如下假设：

H3a：品牌社群对胜任感需要有显著的正向影响

H3b：品牌社群对关联感需要有显著的正向影响

动机内化会使得外部驱动的行为变成真正自

我决定的，顾客的行为会受到行为本身的乐趣、享

受所驱动，外部规则和价值成为自我的一部分 [32]。

动机内化是指行为的产生是基于行为本身的乐趣、

享受与挑战，而非外在理由或压力。根据自我决定

理论，为了促成动机的全面内化，社会情境因素必

须能够满足顾客的自主性、胜任感和关联感这 3种

基本心理需要。在顾客契合背景中，品牌支持、品

牌知识和品牌社群充当了这些社会情境因素，可以

使顾客将自己作为契合促进者的角色内化到自己

的自我概念中，并进一步表现出契合行为。简言

之，顾客在自主性、胜任感和关联感的需要得到满

足，他们就会实现动机内化[16-18, 36]。因此，本研究提

出如下假设：

H4a：自主性需要对动机内化有显著的正向影响

H4b：胜任感需要对动机内化有显著的正向影响

H4c：关联感需要对动机内化有显著的正向影响

内化可以引导行为的方向和持续性，较高的自

我决定程度是行为持续的前提条件 [59]。Deci 和

Ryan指出对自我决定程度高的个体而言，他们的行

为是内控的，是出于自愿的，即便遇到困难，也能够

坚持下去[32]。顾客品牌契合行为是一种非交易性行

为，属于角色外行为，顾客可以自主决定是否要执

行这些行为。Lasch 指出，在信息超载的复杂环境

中，顾客很容易产生无助感，因此更希望对事物有

控制权[60]。顾客可以从与旅游品牌的契合过程中获

得独立感，以及自我控制和自我肯定，这些利益是

顾客追寻的目标。因此，顾客品牌契合行为很大程

度上是建立在顾客高度的动机内化的基础上的。

此外，根据社会交换理论的互惠规范，如果情境因

素满足了顾客的基本心理需要，顾客就会对旅游品

牌做出回报，从而表现出积极的顾客契合行为。目

前，虽然没有学者从自我决定理论视角研究顾客契

合的产生机制，但是教育、组织领域的研究都已经

证实上述结论的合理性。Vallerand证实，自我决定

动机高的学生会有更好的学业表现[39]。Pelletier等

发现，个体的自我决定动机对其环境负责行为有积

极的影响[61]。Tremblay等发现，工作动机内化的程

度越高，员工越有可能表现出组织公民行为[62]。因

此，本研究提出如下假设：

H5a：动机内化对遵从有显著的正向影响

H5b：动机内化对合作有显著的正向影响

H5c：动机内化对反馈有显著的正向影响

H5d：动机内化对助人行为有显著的正向影响

H5e：动机内化对口碑行为有显著的正向影响

综合图 1的研究框架及上述推理，本研究提出

如图2所示的假设模型。

3 研究设计

3.1 变量测量

本研究需要测量的变量包括顾客品牌契合行

为、基本需要满足、动机内化、品牌支持、品牌知识

和品牌社群感。顾客品牌契合行为的测量在

Verleye等的基础上根据本研究情形进行了调整[20]。

自主性、胜任感和关联感需要的测量来自基本需要

满足量表[63]，这与以往学者的研究类似[36,38,40]。动机

内化的测量来自 Callero 的角色认同显著性量表 [64]

和Cheney的组织认同量表[65]。品牌社群感采用了

Carlson 等的品牌社群感量表 [52]，品牌知识采用了

Lichtenstein 等的测量 [66]，品牌支持采用了 Wu 的感

知顾客支持量表[67]。本研究所用量表见表 1。问卷

中所有题项均采用7点李克特量表测量，1表示非常

不同意，7表示非常同意。

3.2 数据收集及样本

社会化媒体是顾客与旅游品牌契合的主要媒

介，因此本研究采用网络渠道收集数据，以往学者

在研究顾客契合时也多采用网络调研方法[68-69]。本

研究借鉴陈晔等的数据收集方法[70]，通过以下几种

方法征集被调研者：将问卷链接发布于旅游相关的

网络社区，邀请成员填写问卷。将问卷链接发送给

朋友，邀请他们填写并转发。将问卷发布于微信朋

友圈内，邀请被调研者填写并转发。这种滚雪球式

的问卷收集方法非常适合于探索性研究[71]，尤其是

探索新领域的特定现象[72]，而且以往学者在研究顾

客契合时也曾采用过类似的滚雪球方法[73-74]。本研

究数据收集时间从2014年9—12月，与大部分顾客

契合研究相比，本研究数据收集的时间更长[5,27]。多
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图2 假设模型

Fig. 2 The hypothesis model

表1 验证性因子分析

Tab. 1 Confirmatory factor analysis
构念

Construct

品牌支持

Brand support

品牌知识

Brand knowledge

品牌社群感

Sense of brand

community

自主性

Autonomy

胜任感

Competence

关联感

Relatedness

动机内化

Internalization

遵从

Compliance

合作

Cooperation

反馈

Feedback

帮助

Helping other

customers

口碑

Word of mouth

测项

Item

当我有问题时，该品牌会提供帮助

该品牌愿意倾听并答复我的问题

当我有特别要求时，该品牌愿意帮助我

我拥有很多品牌知识，知道如何在该服务类别中选取更好的品牌

我清楚地知道该品牌的哪一特征最为重要

我清楚地知道该品牌的哪一特征能给我带来最大的满足

我感觉很容易与购买该品牌的其他顾客建立联系

我感觉与购买该品牌的其他顾客之间有一种很强的友情

我感觉与购买该品牌的其他顾客有一种社群感

我感觉我可以自由决定是否购买该品牌的服务

我感觉我可以自由表达我对该品牌的观点和想法

通常情况下，我有很多机会决定是否使用该品牌

我感觉有能力与该品牌互动

我在使用该品牌的服务时有一种成就感

周围的人告诉我，我选择该品牌是明智的

我对该品牌有好感

我感觉该品牌像是我的朋友

总体上，该品牌对我很友好

该品牌能够表达“我是谁”

我对该品牌有很强的情感联系

该品牌让我体验到很多乐趣

为顺利接受服务，我会做一些必要的事情

为顺利接受服务，我会做该品牌所要求的某些事情

为顺利接受服务，我会执行该品牌期望我做的事情

我会做一些事情使该品牌服务人员的工作更加轻松

我会帮助该品牌服务人员提供最好的服务

我通常对该品牌服务人员予以配合

我会帮助该品牌服务人员更好地理解顾客的需要

如果该品牌服务人员出现失误，我会给予反馈

我会向该品牌提供建设性建议以改进其服务

我会帮助其他顾客更好地了解该品牌

在必要的时候我会帮助其他顾客

我会向其他顾客介绍该品牌所提供的服务类型

我会向对同类服务感兴趣的人推荐该品牌

我会向家人和朋友推荐该品牌

我会向其他人宣传该品牌积极的方面

标准化载荷

SFL

0.755

0.829

0.844

0.655

0.921

0.808

0.816

0.887

0.809

0.814

0.802

0.733

0.668

0.716

0.758

0.810

0.748

0.832

0.759

0.812

0.796

0.768

0.871

0.814

0.851

0.862

0.729

0.723

0.861

0.864

0.851

0.796

0.832

0.867

0.869

0.853

t值
t value

—
a

15.893***

16.119***

—

13.807***

13.389***

19.312***

17.577***

—

15.498***

14.313***

—

12.521***

13.145***

—

15.924***

18.284***

—

16.231***

15.880***

—

17.372***

16.309***

—

20.086***

16.024***

—

16.005***

16.037***

—

18.400***

19.641***

—

22.217***

21.555***

组合信度/提取方差

CR/AVE

0.851

0.657

0.842

0.643

0.876

0.702

0.827

0.614

0.758

0.511

0.840

0.636

0.832

0.623

0.859

0.670

0.856

0.666

0.858

0.670

0.866

0.683

0.897

0.745

注：a因非标准化载荷为1，故没有 t值；***p<0.001。
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渠道、长时间的数据收集过程有利于扩大样本的覆

盖面和代表性。

数据收集完毕后，删除了答题带有明显规律性

和答题时间过短的样本，最终得到 358 个有效样

本。从被调研者性别来看，男性占 65.2%，女性占

34.8%。从调研年龄分布来看，25岁以下占 48.9%，

26~30 岁占 27.8%，31~40 岁占 18.6%、41 岁以上占

4.6%。从收入来看，3000 元以下占 44.3%，3001~

5000 元占 27.5%，5001 元以上占 28.1%。受教育程

度主要集中在大学（含大专），占 66.8%。被调研者

的人口统计特征与以往研究接近[38,70]。根据被调研

者的 IP 地址统计，发现在全国 34 个省级行政单位

中，除澳门、内蒙古、青海、西藏 4个地区外，其他省

级行政单位均有样本分布，样本占比较多的省份为

北京、广东、上海、江苏、山东等地，表明样本区域覆

盖面较好。

4 数据分析

4.1 描述性与信度分析

本研究使用 SPSS 20.0 软件对各个变量的均

值、标准差、相关系数及信度系数进行分析，结果见

表 2。本研究运用 Cronbach􀆳s α系数来评估变量的

信度。各变量的Cronbach􀆳s α系数均高于 0.7，表明

测量是可靠的[75]。

4.2 验证性因子分析

本研究运用AMOS 17.0软件对由 12个核心变

量构成的测量模型进行验证性因子分析。测量模

型的总体拟合情况如下：χ2=975.318，df=528，χ2/df=

1.847, IFI=0.952，CFI=0.951, SRMR=0.045，RMSEA=

0.047，表明模型与数据有很好的拟合。

从内在拟合质量来看（表 1），各个题项在相应

潜变量上的标准化因子载荷介于 0.655 到 0.887 之

间，均在p＜0.001水平上通过显著性检验。各变量

的组合信度（composite reliability）均高于 0.7，平均

提取方差（average vriance extracted, AVE）均高于

0.5，表明变量具有良好的收敛效度[76]。区别效度可

以用 AVE 的算术平方根与相关系数的比较来判

定。通过计算 AVE 的算术平方根，并与表 2 中的

相关系数进行比较，发现变量具有理想的区别

效度[76]。

4.3 结构方程模型分析

结构方程模型分析（表 3）表明，品牌支持对自

主性（γ=0.445，p<0.001）、胜任感（γ=0.525，p<0.001）

和关联感（γ=0.738，p<0.001）均有显著的正向影响，

表明 H1a、H1b、H1c 成立。品牌知识对自主性（γ=

0.226，p<0.001）和胜任感（γ=0.135，p<0.01）有显著

的正向影响，支持H2a和H2b。品牌社群感对关联

感（γ=0.226，p<0.001）和胜任感（γ=0.466，p<0.001）

具有显著的正向影响，支持H3a和H3b。胜任感（β=

0.662，p<0.001）和关联感（β=0.318，p<0.001）对动机

内化有显著的正向影响，表明H4b和H4c成立。内

化对遵从（β=0.794，p<0.001）、合作（β=0.797，p<

0.001）、反馈（β=0.743，p<0.001）、帮助（β=0.796，p<

0.001）和口碑（β=0.799，p<0.001）均有显著的正向影

响，表明H5a、H5b、H5c、H5d和H5e成立。自主性对

表2 变量描述性分析

Tab. 2 Descriptive analysis of viarables
构念Construct

1品牌支持Brand support

2品牌知识Brand knowledge

3品牌社群感Sense of brand community

4自主性Autonomy

5胜任感Competence

6关联感Relatedness

7内化 Internalization

8遵从Compliance

9合作Cooperation

10反馈Feedback

11帮助Helping other customers

12口碑Word of mouth

均值Mean

标准差Standard deviation

信度Reliabilty

1

1.000

0.327

0.298

0.394

0.561

0.639

0.469

0.454

0.518

0.447

0.369

0.516

4.784

1.265

0.849

2

1.000

0.349

0.352

0.426

0.402

0.390

0.315

0.392

0.417

0.467

0.423

4.702

1.293

0.827

3

1.000

0.065

0.545

0.399

0.608

0.375

0.340

0.290

0.417

0.338

3.794

1.436

0.873

4

1.000

0.403

0.452

0.205

0.321

0.411

0.386

0.300

0.456

5.418

1.248

0.824

5

1.000

0.683

0.712

0.576

0.551

0.510

0.514

0.582

4.388

1.200

0.759

6

1.000

0.645

0.567

0.578

0.503

0.486

0.662

4.844

1.160

0.836

7

1.000

0.591

0.500

0.495

0.513

0.503

4.247

1.281

0.831

8

1.000

0.637

0.501

0.539

0.596

4.686

1.179

0.855

9

1.000

0.622

0.605

0.609

4.959

1.146

0.852

10

1.000

0.676

0.584

4.881

1.234

0.854

11

1.000

0.673

4.669

1.227

0.868

12

1.000

4.930

1.271

0.897
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内化（β=0.006，p>0.05）的影响不显著，假设 H4a 不

成立。

5 结论、讨论及管理启示

5.1 结论与讨论

本研究揭示了顾客品牌契合行为发生的心理

机制，证实动机内化是促成顾客品牌契合行为的关

键心理机制，从而打开了契合行为的“黑箱”，为顾客

契合增添了新的理论贡献。本研究的主要结论有：

第一，品牌支持、品牌知识和品牌社群感是激

发顾客品牌契合行为的重要情境因素。本研究证

实品牌支持对自主性、胜任感和关联感有积极的影

响，品牌知识对自主性和胜任感有积极的影响，品

牌社群感对胜任感和关联感有积极的影响。简言

之，顾客对情境因素的感知越积极，他们就会有越

高的心理需要满足程度。这一结论从实证上支持

了以往学者从定性角度提出的顾客契合的前因变

量的合理性[20, 24]。

第二，胜任感和关联感对动机内化有显著的正

向影响。本研究证实，顾客有较高的胜任感和关联

感，他们就倾向于具有较高的动机内化程度，这表

明胜任感和关联感充当了动机内化的特定“营养”，

符合自我决定理论的观点[11]。这表明，顾客之所以

表现出契合行为，原因可能是因为他们希望通过契

合行为展现自我的能力，希望在契合的过程中与品

牌建立情感联系。本研究还发现，自主性对动机内

化虽有正向影响，但是并没有达到显著，这一结论

与以往研究者的发现是一致的[77-78]。自主性对动机

内化的影响不显著，原因可能与顾客品牌契合行为

的性质有关。顾客品牌契合行为是一种复杂的行

为表现，在一定程度上可能还会受到外在动机的影

响，此时自主性对动机内化的影响就会降低。从基

本心理需要对动机内化的影响程度而言，胜任感对

动机内化的影响最高，这与以往结论是一致的[79]，关

联感的影响次之，自主性的影响最小。

第三，动机内化对顾客品牌契合行为有重要的

积极影响。本研究发现，动机内化的程度越高，顾

客就越有可能表现出契合行为，这与以往研究以自

我决定动机预测未来行为的发现是一致的[39]。动机

是个体从事某种行为的理由，为了让行为持续，动

机必须内化，以产生自我决定的感觉[32]，这种因个体

自己想做，或者是为了行为本身的乐趣而执行某种

行为，已经被证实是人们行为的根源[39]。在顾客契

合背景中，动机内化使顾客的行为变为真正自我决

定的，其对品牌产生认同并将品牌价值内化为自我

的一部分，从而表现出契合行为。动机内化真正打

开了顾客品牌契合行为的“黑箱”，揭示了情境因素

影响顾客品牌契合行为的心理机制。

5.2 管理启示

上述研究发现对于旅游服务企业通过网络营

销手段管理顾客品牌契合行为具有实际指导意义。

首先，建立与顾客契合的契合平台，对各类契

表3 结构方程模型结果

Tab. 3 Results of structural equation modeling

假设Hypothesis

H1a

H1b

H1c

H2a

H2b

H3a

H3b

H4a

H4b

H4c

H5a

H5b

H5c

H5d

H5e

路径Path

品牌支持→自主性Support → autonomy

品牌支持→胜任感Support → competence

品牌支持→关联感Support → relatedness

品牌知识→自主性Knowledge → autonomy

品牌知识→胜任感Knowledge → competence

品牌社群感→关联感Community → relatedness

品牌社群感→胜任感Community → competence

自主性→内化Autonomy → internalization

胜任感→内化Competence → internalization

关联感→内化Relatedness → internalization

内化→遵从 Internalization → compliance

内化→合作 Internalization → cooperation

内化→反馈 Internalization → feedback

内化→帮助 Internalization → helping other customers

内化→口碑 Internalization → WOM

标准化系数Standardize estimate

0.445***

0.525***

0.738***

0.226***

0.135**

0.226***

0.466***

0.006

0.662***

0.318***

0.794***

0.797***

0.743***

0.796***

0.799***

t 值 t value

7.021

8.840

12.023

3.780

2.874

4.946

8.727

0.157

8.321

5.126

11.381

12.268

10.527

12.367

12.509

结果Acceptance

支持

支持

支持

支持

支持

支持

支持

不支持

支持

支持

支持

支持

支持

支持

支持

注：**p<0.01, ***p<0.001。
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合行为进行全面管理。顾客品牌契合行为通常发

生在社会化媒体上，因此，旅游企业应当充分利用

社会化媒体的力量，设置专人或团队对契合平台进

行管理，促成顾客的信息共享和体验共享。例如，

通过社交媒体或应用程序及时发布企业动态信息

等，鼓励顾客参与新产品和新服务的开发等。顾客

品牌契合行为是一种非交易性行为，包括多方面的

内容，如顾客为接受服务而愿意遵守必要的服务条

款，主动提出品牌改进建议，传播积极的品牌口碑

等。旅游企业应当对上述各种行为进行全面引导

和管理。

其次，综合品牌和顾客层面的情境因素来激发

顾客的契合行为。旅游企业在与顾客的互动过程

中，应当给顾客提供充分的支持，如重视和关心顾

客的投入，公平地对待每一位顾客，保持并兑现品

牌对顾客的承诺，快速回应顾客的特殊要求，为顾

客提供额外的技术支持等。品牌知识是顾客头脑

中有关品牌的认知和联想，旅游企业需要对顾客进

行适当引导，建立完善的品牌沟通渠道，同时也应

当重视各种间接沟通渠道的管理，使顾客对旅游品

牌产生足够的知识。品牌社群感是顾客感知到的

与品牌的其他使用者有联系的程度，旅游企业可以建

立自己的虚拟社群，为顾客提供更便捷的交流平台。

第三，重视对顾客品牌契合行为的全过程的管

理。顾客品牌契合行为是受到动机因素驱动的顾

客积极的非交易性行为，真正理解顾客品牌契合行

为，需要对行为背后的心理机制有深刻的把握。旅

游企业一方面应当关注品牌支持、品牌知识和品牌

社群感等情境因素在满足顾客基本心理需要方面

的重要性，另一方面也要认识到动机内化是持久的

顾客品牌契合行为的根本动力。旅游企业不仅要

认识到顾客品牌契合行为的外在表现，更要把握其

背后的心理机制，只有这样，才能够促成持续性的

顾客品牌契合行为。
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The Psychological Mechanism of Customer Brand Engagement Behaviors:
A Self-determinant Theory Perspective

LI Xiaoming1, ZHANG Hui2

(1. College of Tourism and Service Management, Nankai University, Tianjin 300350, China;
2. School of Tourism Management, Sun Yat-sen University, Zhuhai 519082, China)

Abstract: With the advent of Web 2.0, social media has radically altered the ways in which people
communicate, collaborate, and connect with tourism brands and other consumers. Consumers are
disseminating more information than ever before about their interests, experiences with products and
services, thoughts, and their daily interactions and activities. Marketing professionals recognize the
importance of engaging with customers, and consider customer engagement as a strategic imperative
for generating enhanced brand performance. The Marketing Science Institute also identified customer
engagement as one of the marketing research priorities for 2012 – 2014. Customer engagement
behaviors are defined as customer behaviors that extend beyond purchase and that have a brand focus
resulting from motivational drivers. However, the motivational factors that drive customer engagement
behaviors, and the mechanisms behind these factors remains to be investigated. This study proposes and
tests a model that links external factors (i.e., brand support, brand knowledge, and brand community),
needs satisfaction (i.e., autonomy, competence, and relatedness), motivation internalization, and
customer engagement behaviors (i.e., compliance, cooperation, feedback, helping other customers, and
positive word of mouth) from a perspective of self- determinant theory. Data were collected via the
Internet and social media, which are important platforms on which customer engagement behaviors
occur. Tourism brands were selected because most tourism companies have adopted engagement
strategies, and customers tend to be familiar and are able to interact intensively with such brands. Data
were managed and processed using SPSS 20.0 and AMOS 17.0 software. After the descriptive analysis,
reliability analyses, and confirmatory factor analysis were carried out, and hypotheses were tested
based on a sample of 388 customers using structural equation modeling. The results show that brand
support has significant influences on autonomy, competence, and relatedness; brand knowledge has
significant effects on autonomy and competence; brand community has significant influences on
competence and relatedness; both relatedness and competence have a significant influence on
motivation internalization; and motivation internalization in turn has significant effects on compliance,
cooperation, feedback, cooperation between customers, and positive word of mouth. This study
enriches the literature by empirically investigating the effects of customer motivations, and hence
helping uncover new facets of the“black box”of customer engagement behavior. The results have
some important implications for tourism brand managers, as well as managers in other service
industries. Tourism firms who want to engage customers should adopt several strategies to satisfy their
three basic needs of autonomy, competence, and relatedness. First, firms should provide their customers
with sufficient support, such as assisting customers when they have problems or special requests,
including emotional support. Second, customer knowledge about tourism brands is critical to their
perceptions of competence and autonomy; therefore, firms should increase customer knowledge as
much as possible, such as via customer education. Third, customers’sense of community is also an
important factor in promoting customer engagement behaviors; as such, firms should establish some
platforms, such as virtual brand communities or social media accounts, such as microblogs, to connect
with their customers, and to help their customer interact with each other easily. Finally, in order to
promote customer engagement behaviors consistently and persistently, tourism firms should have a
deep understanding about the entire range of customer engagement behaviors, which comprises a chain
of“situational factors-need satisfaction-motivation internalization-behaviors”.
Keywords: customer engagement behaviors; social media; self- determinant theory; motivation
internalization
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