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【摘 典】观察学习贯穿了人的 一 生
,

是社会心理学中的重要概念
。

观察学习模型 虽能很好解释作为社会中的人是如何进行观察
,

学习和模仿行

动的
,

但针对市场环境 中的消费者
,

其解释能力略显不足
。

通过研究外国 文献
,

站在消费者行为学的 角度
,

提 出消费者观察学习模型

【关. 词l观察学习 模仿 消费者观察学习模型

一
、

引,
观察学 习理论是Ba n d u ra ·

A lb e rt在 (思

想和行 动的基础
一
社会认知论 ) 中提 出的

,

目的是更好解释人采取某些行为的原 因
。

观

察学 习理论 的提 出基于以下 前提
:

消费者 的

认知能力有 限
,

很难完全根据 已 有的经验去

获得所有 的知识
。

消费者通过观察他人 的行

为
,

可 以获取有用的信息并形成行为准则
,

从 而 指 导 自身行 为
。

从 消 费者行 为角 度考

虑
,

观察学 习作用在于形成
,

扩展
,

改变和

重组消费者的特定知识和 技能
,

进而改变对

产品 的信念甚至是态度
,

最终驱使消费者采

取购 买行为
。

本文通过对观察学 习理论的研

究
,

借助消费者行为学和 社会心理学等理论

建立以消费者观察学习模 型
,

希望能够更好

地解释消费者行为
。

察学 习的最乐观的一种情况一一即观察学 习

从头到尾顺利进行
,

中间没有阻隔
。

(三 ) 忽视 了在行动的观察和行动 复制

之 间
,

除 了行动本身之 外
,

情感也占据 了重

要的地位【5]

(四 ) 该模型对于研究一般 社会人 的行

为确 实存在指导作 用
,

但具体到市场中的消

费者
,

解释能力稍显 不足
。

针对以上 的不足
,

为使该理 论能够更 好
运 用消费者的实践

,

结合外国研 究成果和消

费 者行 为的理 论
,

笔 者 对这个模 型进 行完

善
,

提 出如下 图 的修 正消 费者观 察学 习 模

二
、

砚案, 习的派念
人 类行 为学定义 了人 的两种主 要学习 途

径
:

从经验 中学 习和从观察中学 习!1 1
。

虽 然

这两种方式都能达到理 想的效果但观察学 习

在其中起到更 为主要 的作用12]
。

观察学习又

称示范观察学习 或模 仿
,

其定义 广义 指通过

观察 自身或他 人
,

行为
、

思想和情感发生 变

化【3]
;
狭义 则指观察者对模特 的动作特点的

观察以及观察者 对这 些特点的重复【4]
。

观察

学习可以用来传 递思 想
,

态度
,

行为模式
,

常被 当作最有效 的学 习手段之 一
。

观 察学习

过程中的模特通 常指被观察者
,

具体 到市场

中消费者
,

模 特指 广告 中出现 的人物 (专

家
,

普通人
,

明 星甚至是卡通形象 )
,

商场

中进行产 品性能演示的促销员等等
。
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三
、

消. 者砚弃攀习橄坦的吐立

B a n d u ra
·

A lb e rt提 出观察学 习模型
,

认

为从 示范事件 的出现经过消费者观察 学 习直

到匹 配模式 的建 立一 般有 四 个主要步骤
:

注

惫环 节是对被示范过程的感知
;
保留环节指

将从 示范 中提取零碎信息进行编码存储于记

忆中
; 生 成环 节则是将琴碎的分块 的记 忆组

成反应模式
;
动机环节指促进 行为形成 的积

极诱 因13】
。
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B a n d ur a 这个模型的主要缺陷在于以 下几

方面
:

(一 ) 过分强调 对示范 对象 (下 文统称

模型 ) 的注意和记忆过程的重要性
,

忽视 了

信息是如何被注意和提取
,

没 有愈识到观察

学习过程中每个步骤都是很重要的
。

(二 ) 在模 型的各个过程都没有区 分 观

察者 各种可 能的情况
。

整个模 型只 体现 出观

消费者观察学 习 的第一 个阶段是被示范

事件出现
,

消费者开始攀露于外部信息中
。

被示范 的事件有两种形式
:

专家模特行为和

竞争模特行为
。

专家模特行 为指模特能力超
乎寻常 (很容易完成各种技 能 )

,

有异于 常

人 的 自信和 乐观 的 心 态
,

动作 展示 没有缺

陷
;
竞争模特行为则指模特展示的是通过逐

渐学 习
,

能力 由低变高
,

心 态 由悲观转向乐

观的过程16]
。

这 两 种形式最主要 的不同在于

展示模特 的初始状态
。

专家模特是展 示的是

一种完 美状态
,

给 人 以权威的 印 象
。

竞争模

特展 示 的则是技能的逐渐获取过程
。

研究发

现
,

渐进性过程能够鼓励消费者去寻找解决

问题 的方法
,

从认知上去纠正模 特错误 的做

法171
,

形成积极的产品联想
,

从而 改善消费

者 的认知
。

W ei s s ( 1 9 9 8 ) 指出
“

与跟观察

者 完 全 不 相 关 的模特 相 比
,

与观 察者 相似

(体貌特征
,

说话 方式等 ) 的专家模特行 为

或是竟争模特行为都 能获得较高的 自我认知

效果和降低学习的抵触心理【61
”

(五 ) 消费者观察学习 的第 二个 阶段是

注意过程

由于信息多而 杂乱
,

并 且很多与 消费者

当前 的知识结构完 全 不相 关
,

除非 当 消费 者

能够注 意到示 范过程的各方面
,

否 则很难在

观察学 习 中学到太多东西
。

注 意过程是 当消

费者被 撰露在纷繁复杂的 示 范环 境 中
,

如何

选择性地注 意特定信 .’. 的阶段
。

本阶段消费

者选 择关 注信 息的 策略一 共有三 种
:

不 关

注
,

主动关注
,

被动关注
。

当消费者选择关

注信息时
,

是 通 过 目的指向选择和刺激驱动

捕获这两 种 方式这 两 种途径去注意环 境信 ,,.

旧l
。

目的指 向选择是消费者 主 动接 受环 境信

息
;
刺激驱 动选择则是指消费者无 意识

,

没

有 目的地被动接受 环 境信 息
。

研究表明
,

刺

激驱动 捕获 使用 频 率远 高于 目的指 向选择

【9]
。

心理学 上 认为在 目的指向选择或刺激驱

动捕获前存在前注愈加工 阶段旧}
。

前注意加
工 允许 在环 境 中平 行地 搜 索单一 的明 显特

征
。

当一 个客体的特征 与环 境 的区 别越明 显

时
,

就越容易 被搜索到
。

无论是 目的指向选

择还是刺激驱动捕获
,

被感知和接受的信息

相 对于 那 些 未被发现的信 息来说
,

具有显著

特征
。

影响信息被注 惫或者说影晌注惫强度

唤起的主要 因 素有
:

(1 )消费者对信息的熟

悉程度
。

如果消费者 之前 的知识结构中包含
这些信息

,

当 信息在 次重复 出现时
,

消费者

会倾 向于 注意这 些信 息
。

有一 个例外情 况就

是 当信息多次重 复攀 璐时
,

消费者可 能会开

始视 而 不 见
、

习以 为 常
。

而 对其有复杂信息

结构
、

难以理 解的信息
,

为 了便于观察者 了

解和接受
,

最好的方式是将复杂信 息分块陈

述
,

演示 过程尽可能慢和详细
;
《2 )信息与

消费者的关联 性
。

模特信息与消费者 自身利
益和褥求相关时

,

容易引起消费者 的注惫
;

(3 )信息的可分辨程度
。

消费者的认知 能力

有 限
,

如 果模特 信 ,’. 对 消 费者来 说是 复杂

的
、

难以 理 解的
,

消费者就有可能选择不 去

注惫这些 信息
;

(4 ) 消费者获得的反 馈
。

研

究发现
,

虽 然多数 自发学 习产 生于没有反 恤

和指导的观察【1 01
,

但来 自口 头的反 馈或者其

他形式的反馈能够使消费者加 深对信息的记

忆【1 11
。

一般来说
,

信 ,,. 对观察者越熟悉
,

信

息的结构越容 易分 辨
,

信 ,,. 的复杂性越低
,

信息越具有显著性的特征
。

(六 ) 观察学 习的第三阶段是保留过程

只 有当 消费者在记忆 中保 留模特行为的

内容时
,

观察 这些 活动的价值才开始体现出

来
。

当 消费者完成第二 阶段时
,

他 对所注愈

的信息又 可能采 取三种策略
:

一种是 不 保留

信息
,

一 种是将信息存储在短期记 忆中
,

另

一 种是将信息 转移到长期记 忆里去
。

短期记

忆容 t 有限
,

但短 时间内可以非常迅速提取

信息
,

因 此短 时记 忆中的信 息在短期内均有

可能成为注 意的焦点
。

虽 然如此
,

如果信息

没有从短期记忆转移到长期记忆
,

是 很容 易

被遗 忘
。

长时 记 忆 是 短 时记 忆中的信 ,,. 通 过

1 5 5 2 0 0 7
.
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复述和编码后形成的1121
。

对长时记忆来说
,

当消费者所处的情境和记忆的情境一致时
,

信息最容易从记 忆中提取
。

观察学 习播要保

持过程 (事实上
,

Ba n d盯a把保持过程当成观

察学 习最重要的部分 )
,

消费者 必须在没有

指导的情况下
,

能够借助记忆
,

提取其所要

的信息
,

并 使用这些信息影响行为
。

在这个

阶段
,

复述是非常重要的
,

如 果模特行为的

信息没有在 第一 时间进行复述
,

就有可能产

生遗忘的风险
。

复述和编码的 目的从消费者

行为的角度上 看
,

是信息在消费者知识结构

中的补 充
,

扩展
,

改变和 重组
。

只有当这些

观察到的信息经过加工 之 后成 为消费者知识

结构的一部 分时
,

才有可能影 响消费者的信

念和态度进 而影 晌其行为
。

对信息 的正确加

工能够提高人 的认知水平及行 为水平
,

但错

误的加工 方式也会降低人 的行为水平【1 3]
。

当

消费者 对好坏是非没有清晰概念
,

就很难正

确鉴别信息应该使用哪种 方式进行加工
。

从

模特角度上
,

能够做 到的就是尽 t 正确清楚

的展 示 信息
,

避 免给消 费者 带来歧 意和误

导
,

从 而避免对这些信息的错误加工
。

(七 ) 消费者观察学 习模型的第四 个阶

段是生成阶段

Ba n d ur a 的观察学习模型 的生 成过程包括
从认知表 象到对应行为或对应态度的生 成

。

在消费者观察学 习模型中
,

这个阶段不 涉及

行为过程
,

只 有信念或态度 的形成过程
。

原

因在干 当消费者掌握某种知识技能
,

形成关

于产品 的知识结构时
,

他 不一 定有机会马 上

将这种技能或者知识结构加 以应用
,

在这一

阶段消费者 更可 能只 是形成对模特行为的判

断
。

判断是 一 种过程
,

通过判断能够形成看

法
,

得 出结论以及对事件和人做出评价旧】
。

在生成阶段所形成的判断主要是非评价性判

断和评价性 判断
。

信念是消费者的非评价性

的判断
。

Fis h b e in & A iz e n (1 9 7 5 )把 信念 分 为

三类【1 21
:

1
.

描述性信念
,

是观察者亲身使用

产品所得到的第一手经验
; 2

.

信息性信念是间

接的二 手经验
,

通常来 自人 际文往与沟通所

得到的信息
,

或从大众传媒中获得 的信息
;

3
.

推断性信息
。

对未知信息的推断可以在给定

相关信息的基础上 进行11 41
,

这要求消费者进

行再加工和逻辑推断
。

针对消费者观察学习

棋型
,

我们限定消费者只能从 对棋特 的观察

中获取信息
,

而描述性信念属于 自我学 习的

范畴
,

不在模型 考虑情况之 内
。

因 此本阶段

消费者形成的信念只有信息性信念和推断信

念
。

消费者 会生 成各种各样的信念
,

由于有

限认知
,

只 有部 分的显 著的信 念在特定的情

境和时间下 会被激活并形成对模特行为的态

度
,

因 此显著信 念也常常被看成是态度 的墓

石 ! , 5]
。

态度是信念的更 高阶段和可能的发展

方向
。

本文将态度定义 为经由观察 习得的对

某种物品或行为 ! 恶程度的持续性倾 向
。

这

个概念包含几个部分
:

1
.

态度的是 经由观察 习

得 的
,

对行 为和产 品 的态 度不是 与 生 俱 有
的

,

而是在无数 次观察学 习之 后经 由不断的

正强化或者负强化而形成的
; 2

.

态度是 对产品

的一种喜欢或者厌 恶的反应
; 3

.

态度体现的是

一种喜恶的程度
,

其有极值11 2]
。

即态度可以

是非常客欢
,

非常讨厌等
; 4. 态度一经形成便

稳定下 来
,

便不如信念那 么频繁 变动
。

习得

行为和采取行为并不总是同一过程【1 61
。

(八 ) 消费者观察学 习模型的第五 阶段

是动机阶段

当存在积极诱 因 时
,

之前所习得 的观察

行 为一一包括对模特信息的信念和 态度一一

便转化为行为【1 7]
。

这些诱 因按其来源 可以 分

为三类
:

1
.

直接的诱因
。

指不需要任何中介便

能引起行 为反应
,

消费者发现某种行为能够
导致奖赏 一 包括心理 上 的奖赏和物质奖赏

,

便倾 向于表现这种行为
。

2
.

替代的诱 因
。

通过

观察被人采取某种动作和行为的结果来增加

或减少观察者采取该行为或动作的倾 向
; 3

.

自

我生成的诱 因
。

个人 愿意根据 自己 的行为标

准一一信念或者态度去采取或不采取某种行
为

。

诱 因按照其效果可以分为
:

积极诱 因和

消极诱 因
。

这两 个维度一 共可 以形成6种诱

因
。

表1 消费者行为诱因种类

直峡诱因 }替代说 因 { 自魏生成的诱 因

积扭诱因 }宜接奖赏 } . 代性典贫 } 自致润亩

润极诱因 }立抽您罚 } , 代性悠罚 } 自致不润愈

(1 ) 直接奖赏
:

当观察者预计到做某件

事能给他带来好的或者正面的收益 时
,

他倾

向于采取这种行动
。

(2 ) 直接惩罚
:

当观察者预计到做某件

事能给他带来不好的或者负面 的收益时
,

他

会倾向于 不采取 这种行动
。

(3 ) 替代性奖赏
:

当观察者观察到模特

采取 某种行 为会 带来 好 的或者正 面的收 益

时
,

他会倾向于采取这种行为
。

(4 ) 替代性惩罚
:

当观察者观察到模特

采取某种行为会带来 不好的或者负面的收益

时
,

他倾向于 不采取这种行为
。

(5 ) 自我满意
:

观察者倾向于按照 其行

为标准采取某种他预料到能够使他满惫的行

为
。

(6 ) 自我不满意
:

观察者倾 向于按照其

行为标 准避免采取某种他预料到能够使他 满

意的行为
。

当态度 或信念形成后 又 受到积极诱 因 的

影响
,

消费者就 自然地跨入观察学 习模型的

阶段第 六阶段
,

即 匹配过程
。

消费者可能采

取的行动策略有无作 为和模仿行 为
,

从观察
一
模仿过程与通常所说的学 习 一 练 习阶段是

基 本一 致 的
。

M e ltz o ff和 M o o re ( 1 9 9 4 ) 认

为模仿行为特别是人 类早期模仿行 为起到社

会认知的作用【181
。

模仿指个体直接复制他人

成功或者受 欢迎 的行为【1 9]
。

这种模仿有时候

甚至是 无 意识的一一观察者完全忘记 了之 前

的经验
,

为 了追求最佳 的表现行为而进行模

仿 !2 0]
.

有时候
,

模仿行 为仅仅是对模特行为

简单的 复制
,

将模特行为所展示信 息中的动

作特征在一 一 重现
,

表现出与模特行为 几 乎
一 致的行为

。

在这里 补充 一 点
,

有部分 学者

如 Fra n e ys S u b ia u l (2 0 0 7 ) 等认为
,

匹配 过
程 除了 动作 模仿 之 外

,

还 应该包 括认知模

仿
,

特别 当观察者掌握 了某 些 非 口 头
,

非动

作的知识如社会风俗
,

道德规范等知识【1 91
。

鉴于笔者已经将这个阶段单独分开
,

在匹 配

阶段
,

消费者者可能反应仅仅 包括 不行动
,

和行动模仿两种
,

不包括认知模仿
。

学 习 的发 生到结 束
,

可 能有4 2种 不 同的形

式
,

大部分观察学习活动都经过所有阶段直

到最后完成
,

小部分观察学习 活动仅仅停 留

在第二阶段
。

无 论如何
,

在人 的一 生
,

这 些

4 2种形式都可能一一经历
。

本文针对日a n d盯a 观察学习模型过分强调

观察学习 的注意阶段和保留阶段
,

比较全面

探讨观察学 习模型的整个过程
; 从 不 同的角

度对观察学 习的各个阶段进行探讨
,

在 以下

几个阶段对模型进行改进
:

《1 ) 在示范事件

出现阶段从竞争模特行为和专家模特行为两

方面进行探讨
;

(2 )在注意阶段从主动和被

动接受信息角度进行探讨
;

(3 ) 在保留过

程
,

将信息的记忆细 分 为短期记 忆和长期记

忆以及不记忆
;

(4 )在生成过程
,

引入消费

者行为学的知识
,

将生成过程细化为态度生

成和信念生成并强调了 态度 的形成在整个观

察学 习过程 中的重要性
;
修正Ba n d ur a棋型

的生成阶段和匹配阶段的部分 矛 盾
,

将行为

的生成从生成阶段排除
,

并归入 匹配阶段
。

本文的不足 之处在于
:

( 1 )模型仅仅是

从理论 方面 进行阐述
,

没有经过实证检验
;

(2 )在注惫阶段没有对观察者如何选择的特

定信息机制进行描述
;

(3 )在 匹配阶段
,

没

有 将 模 仿 行 为 ( im ita tio n ) 和 效 仿 行 为

(e m ul at io n ) 分开阐述
,

而把这两 个有所不

同 的方式统一认定为模仿行为
。
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