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内容概要

本书提出了一个电子金融服务顾客对关系质量进行评价的多层次、多维度模型。
对中国的电子金融服务顾客来说，他们对与金融服务商的关系评价是从三个层次来评判的，即顾客一
电子服关系、顾客一员工关系以及顾客一金融服务商关系；对这三个不同层次的关系，顾客又分别从
不同的维度来评判。
具体来说，顾客通过满意和信任两个方面来看待顾客一电子服务关系和顾客一员工关系；通过满意、
信任和归属三个方面来评价顾客一金融服务商关系。
各关系质量层次之间具有相关关系，不过顾客一员工关系对顾客一金融服务商关系的影响，比顾客一
电子服务关系的影响更大。
    为了与以往基于交易关系的服务营销研究相衔接，本研究考察了服务质量对关系质量的影响。
对顾客一电子服务层次的关系来说，顾客对核心服务、电子服务运营、营业网点运营、员工互动和顾
客情感满足等服务质量属性的感知质量，对顾客一电子服务关系有正向影响；但附加服务对此无影响
。
    对顾客一员工层次的关系来说，顾客对附加服务漕业网点运营、员工互动和顾客情感满足等服务质
量属性的感知质量，对这一层次的关系有正向影响；不过，令人意外的是，顾客对核心服务和电子服
务运营质量的感知对顾客一员工关系产生了反向影响。
本研究对此现象也做出了解释。
    对顾客一金融服务商层次的关系来说，顾客对营业网点运营、员工互动等服务质量属性的感知质量
，对这一层次的关系有正向影响；不过，末发现顾客对核心服务、附加服务、电子服务运营、顾客情
感满足等服务质量属性的感知，对这一层次的关系有显著影响。
    本书还探讨了顾客关系质量对顾客忠诚的影响，并从行为意向和态度两个方面对顾客忠诚度进行了
定义。
对顾客保留意向而言，顾客一电子服务关系、顾客一员工关系和顾客一金融服务商关系三个关系层次
均有显著正向影响。
其中，顾客一员工关系的影响力度最大；对顾客态度忠诚而言，顾客一电子服务关系、顾客一员工关
系和顾客一金融服务商关系三个关系层次均有显著正向影响。
其中，顾客一员工关系的影响力度最大。
    本书还探讨了中国电子金融服务顾客的感知价值来源。
研究表明。
顾客在核心服务、附加服务、营业网点运营、员工互动和顾客情感满足各层次的质量感知均对顾客感
知价值有正向影响，但在电子服务运营层次的感知未对顾客感知价值产生影响。
其中，员工互动和顾客情感两个层次对顾客感知价值的贡献最大，但核心服务、附加服务、营业网点
运营等三个层次对顾客感知价值的贡献也不可忽视。
    本书对理论和实践有以下贡献：首先，本研究立足于顾客角度认识电子金融服务顾客的态度和行为
，有助于丰富关系营销在B2C背景下的理论研究与应用；其次，将虚拟关系作为一种新的关系层次引
入现有顾客与企业关系的评价模型中，并从多个维度对不同关系层次进行定义，从而提出一个新的多
层次、多维度的电子金融服务顾客的关系质量评价模型；第三，能够为金融服务机构运用关系营销手
段、创造满意和忠诚顾客提供很多重要的切入点，也对金融机构了解消费者的决策过程，改进服务交
付系统，以实现消费者满意和忠诚来保留客户、创造经营绩效起到一定的帮助作用。
    最后，本书提出了研究结论对管理的启示意义、研究的局限性以及未来的研究方向。
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章节摘录

　　1.2.1　从顾客角度认识电子金融服务顾客关系　　随着互联网的兴起和普及，对通过电子设备和
以电子信息交流为特征的服务进行研究逐渐成为热点。
目前学术界对电子金融服务的研究多是以在线电子商务为重点，这是由于金融服务商对基于互联网手
段的金融服务的大力推广，同时也是由于以互联网为媒介的互动较为直观，可提供的服务种类齐全，
服务支持手段也很发达，从而可以自成体系——“网上银行尸、“网上证券”等名称普遍被消费者所
接受，就充分体现了这一点。
不过，电子媒介提供的金融服务并不只是在线服务一种，电话、自助终端等形式的电子服务出现更早
、普及更广，因此，对包括多种电子媒介手段的电子金融服务来说，仅有对在线金融的研究是相当不
全面的。
本书将把研究视线扩展到包括在线、电话、自助终端等多种形式的电子金融服务行为。
　　此外，目前我国对在线金融的研究多采取行业中观的视角。
比如探讨网络安全性、法制环境、互联网普及程度、消费文化、社会信用机制等市场环境问题，或是
采取企业视角研究在线金融的盈利模式与网站建设等经营和技术的问题。
目前单纯以顾客视角对电子金融顾客的消费行为所进行的研究则比较少见，而全面了解顾客恰恰是在
顾客全面满意基础上形成稳固的顾客一企业关系、实现顾客忠诚的前提。
为了了解顾客、在顾客与企业之间建立关系，企业实务操作中流行的理念和方法是顾客关系管理
（CRM），即企业通过和顾客进行互动的、富有意义的交流沟通，站在顾客的立场上进行思考，充分
理解顾客的需求并影响客户行为，从而实现顾客数量的提高，更好地保留客户以及提高客户忠诚度，
最终实现企业的盈利。
可以看出，顾客关系管理是从企业自身的利益出发、由企业采取主动措施来建立与顾客之间的关系。
但是由顾客的立场出发决定是否与企业建立和保持关系的相关研究却十分少见。
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