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内容概要

消费者最信任其他消费者的口碑，尤其是负面口碑。
与传统面对面方式相比，网络负面口碑的传播速度更快、更广泛，影响更为深远。
本书从已有的理论基础深入展开研究，初步描绘出网络负面口碑对于消费者购买意愿的影响过程，在
此基础上，针对不同类型的负面口碑，提出了企业应采取的应对措施以及针对网络负面口碑的管理流
程。
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章节摘录

　　（二）认知需求程度的影响　　同样的，虽然从总体上看，消费者的态度改变都要经过品牌信任
与品牌情感，且两者在这一改变路径中同等重要，但当消费者依据“认知需求程度’’被分成两组之
后，他们在网络负面口碑所引起的态度改变上的差异就开始明显，也就是说，对于认知需求程度较高
的消费者而言，态度改变的主要路线是感知可信度一品牌信任一购买意愿，而对于认知需求程度较低
的消费者而言，消费者态度改变的主要路线就换成了感知可信度一品牌情感一购买意愿。
　　（三）干扰是否出现的影响　　同样的，虽然从总体上看，消费者的态度改变都要经过品牌信任
与品牌情感，且两者在这一改变路径中同等重要，但当消费者依据“干扰是否出现”分成两组之后，
他们在网络负面口碑所引起的态度改变上的差异就开始明显，也就是说，当消费者看到这则网络负面
口碑时，如果受到其他信息的强烈干扰，则消费者态度改变的主要路线是感知可信度--牌信任一购买
意愿，如果这种干扰较小或是没有干扰，消费者态度改变的主要路线就换成了感知可信度一品牌情感
一购买意愿。
　　（四）信息是否重复的影响　　同样的.虽然从总体上看，消费者的态度改变都要经过品牌信任与
品牌情感，且两者在这一改变路径中同等重要，但当消费者依据“信息是否重复”分成两组之后，他
们在网络负面口碑所引起的态度改变上的差异就开始明显，也就是说，当消费者在网络中看到该负面
口碑的次数高于3次时，其态度改变的主要路线是感知可信度一品牌信任一购买意愿，当消费者在网
络中看到该负面口碑的次数低于或等于3次时，消费者的态度改变的主要路线就换成了感知可信度一
品牌情感一“购买意愿”。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　调查显示，全球85％以上的网民使用互联网作为购物手段；消费者最信任其他消费者的口碑，78
％的受访者认为消费者的建议是最可信的广告形式；　消费者认为负面口碑的参考价值更大，负面口
碑与正面口碑的平均浏览比例为5：1。
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