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章节摘录

版权页：   插图：   以汤姆斯和麦克考尔—肯尼迪（Tombs&McColl—Kennedy，2003，2004）提出的“
社会性服务场景” （social—servicescape）模型为标志，近年来，已经有一些学者针对服务场景中的社
会要素展开研究来填补这一理论缺口（Hu，2006；Rosenbaum，2005，2006，2007；Tombs&McColl
—Kenne—dY，2003，2004；Baker，2002）。然而，通过回顾这些研究可以发现，其中的大多数成果
为定性研究，定量研究才刚刚起步；而且在对场景要素认知机理的研究中，偏重于认知的结果（感知
质量、感知价值），忽视了认知的过程（知觉、印象）；偏重于场景给顾客带来的功能利益和财务利
益，忽视了顾客对心理利益和社会利益的追求。由此可见，关于服务场景中社会要素的研究十分迫切
，且具有广阔的研究和应用空间。 3.2 服务场景中社会要素的研究述评 通过前面的文献回顾可以看出
：现有的服务场景研究成果主要聚焦在环境中的物理要素对顾客的情绪、认知和行为的影响上，对环
境中社会要素的重要性仍未给予足够重视，相关研究尚未充分展开。近年来，已经有一些学者针对服
务场景中的社会要素展开了探索性的研究，希望填补这一理论空白（Rosenbaum，2005，2007，2009
；Venkatraman，2008；Hu，2006；70mbs，2003，2004：Baker，2002）。对这些文献的回顾和剖析有
助于加深对社会要素概念内涵的理解，归纳现有研究的不足，并为确定本书的研究模型和研究方案提
供依据和基础。 在早期针对服务场景社会要素的研究中，研究者主要关注服务场所的人员密度（主要
是指拥挤程度）与顾客行为意向的关系，对社会要素的理解带有明显的局限性。朱莉·贝克（1994
，2002）在推进这方面研究的过程中发挥了重要的作用，她指出：社会要素，尤其是与人员有关的要
素，应该被作为服务场景的重要维度。服务人员的数量、是否对顾客表示欢迎以及他们的着装都将影
响顾客对商店的感知印象。如果服务场所中的服务人员数量较多、对顾客表示欢迎、穿着得体的制服
就会使顾客形成“高档店”的印象，否则就会形成“折扣店”的印象。朱莉。贝克（2002）通过实验
的方法检验了自己提出的一系列假设，深化了人们对社会要素作用的理解和认识。
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编辑推荐

《服务场景中的社会要素与顾客行为》的研究是对现有以物理要素为焦点的服务场景研究的有益补充
，有利于形成对顾客在各类服务场景要素作用下心理机制的全面理解，具有一定的理论价值。同时，
相关的研究成果可以帮助服务企业充分利用服务场景中的社会要素这类可控的管理变量来满足顾客的
社会心理利益，建立企业与顾客间的情感纽带，形成顾客的忠诚意愿和行为，从而为提升企业绩效和
强化核心竞争力提供有益的实践启示。
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