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内容概要

本书论述电子与传统服务质量对顾客信任感和忠诚感的影响，探讨网络和传统企业服务质量的评估方
法，对网络和传统企业各类服务属性质量和服务公平性对顾客满意感、信任感和意向性忠诚感的影响
进行比较分析，并对网络企业服务质量管理工作提出了一些建设性的建议。
本书的主要内容包括研究概述、文献述评、概念模型与调研设计、探索性研究数据分析、确认性研究
数据分析、讨论与结论。
    本书可作为高等院校企业管理、市场营销等专业研究生的教学参考书，对企业管理人员也有一定的
指导作用和参考价值。
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作者简介

申文果，1969年1月生，女，汉族，江西南康人，管理学博士。
1990年在华中科技大学管理学院获学士学位，1995年在结中科技大学管理学院获硕士学位，2005年在
中山大学管理学院获博士学位。
现任中山大学服务性企业管理研究中心副主任、管理学院市场学系讲师。
主要从事网络营销、零售管理和服务营销的教学和科研工作。
发表10余篇论文，主持并完成广东省教育厅人文社会科学研究项目“网络与传统零售企业顾客信任感
和满意感的实证研究”、加拿大社会科学协会资助项目“零售国际化——以沃尔玛为例”（国际合作
项目）；正在主持国家民航总局项目“航空公司的数据营销研究”，并参与多项国家自然科学基金和
社会科学基金重点项目的研究工作。
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、网络与传统零售企业顾客投诉行为比较性研究　　三、顾客对网络与传统服务性企业的满意感和忠
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本概况　　二、确认性研究样本概况第四章 探索性研究数据分析　第一节 数据质量分析　　一、网
络书店服务质量的主成分分析　　二、网络书店五类服务属性质量的确认性因子分析　　三、二阶因
子分析　　四、数据的描述性统计分析　　五、数据可靠性分析　　六、计量模型的确认性因子分析
　第二节 概念模型分析　　一、概念模型检验　　二、五类服务属性质量对顾客消费态度和行为意向
的影响　第三节 分层回归分析　　一、顾客信任感的影响因素　　二、顾客满意感的影响因素　　三
、顾客意向性忠诚感的影响因素　　四、探测性探究阶段分层回归分析结果小结　第四节 两个独立样
本T检验结果 　第五节 探索性研究结果第五章 确认性研究数据分析　第一节 数据质量分析　　一、
网络旅行社服务质量的主成分分析　　二、网络旅行社服务属性质量的确认性因子分析　　三、二阶
因子分析　　四、描述性统计分析　　五、数据可靠性分析　　六、计量模型的确认性因子分析　第
二节 概念模型结构方程分析　　一、概念模型检验　　二、五类服务属性质量对顾客的消费态度和行
为意向的影响　　三、模型比较分析　第三节 分层回归分析　　一、顾客信任感的影响因素　　二、
顾客满意感的影响因素　　三、顾客意向性忠诚感的影响因素　　四、确认性研究阶段分层回归分析
结果小结　第四节 两个独立样本T检验结果第六章 讨论和结论　第一节 数据分析结果讨论　　一、传
统的五类服务质量属性也是五类重要的电子服务质量属性　　二、网络与传统企业的服务质量都是影
响顾客感知的社交利益、信任感、满意感、购物风险、意向性忠诚感的重要因素　　三、网络与传统
企业的服务公平性是影响顾客的感知质量、顾客感知的社交性利益、购物风险、信任感、满意感的重
要因素　　四、顾客对企业的熟悉程度影响顾客感知的服务质量、信任感、满意感和意向性忠诚感　
　五、顾客感知的社交性利益影响他们对企业的信任感和满意感　　六、顾客对企业的信任感影响他
们对企业的满意感　　七、顾客满意感直接影响顾客忠诚感　　八、顾客的人口统计特点与他们的信
任感、满意感和意向性忠诚感的关系 　　九、网络和传统企业顾客感知的服务质量、熟悉程度、社交
性利益、服务公平性、信任感、满意感和意向性忠诚感的差异　第二节 结论与今后的研究方向　　一
、结论　　二、贡献　　三、本项研究的局限性　　四、今后的研究方向参考文献附录一 网络书店问
卷附录二 网络旅行社问卷
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