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内容概要

本书通过对20世纪60年代以来国内外顾客满意度的相关研究文献分析探讨，针对目前保安服务业顾客
满意度专项研究相对较少之现状，以国际权威的顾客满意度指数模型为基础，结合研究对象温州市保
安服务公司的服务特性分析，创新性地将美国迈克尔·波特(Michael
E.Porter)(1985)提出的“价值链”理论引入到顾客满意度的测量研究中，提出了11个假设，并构建了包
含“公司形象”、“员工满意度”、
“感知服务质量”、“感知服务价值”和“顾客满意度”5个变量在内的保安服务业顾客满意度指数
模型。

 以文献分析得到的顾客满意度前置因素为基础，结合相关人员进行
“焦点团体访谈”，确定了顾客满意度指数模型中各变量的解释变量。

据此分别设计了保安工作满意度问卷和保安服务满意度问卷，并委托温州市统计局下属事业单位——
温州市城市社会经济调查队对200名保安工作人员及200名接受保安服务的客户分别进行了问卷调查。

 本书运用结构方程模型法(Structural Equation
Modeling，SEM)对问卷数据进行了分析，主要实证结果如下： 1.前置因素“公司形象”、“员工满意
度”、“感知服务质量”、“
感知服务价值”对保安服务公司的“顾客满意度”有显著的正影响，且按照“公司形象”→“员工满
意度”→“感知服务质量”→“感知服务价值”→“顾客满意度”的“价值链”形态存在。

2.“公司形象”对“员工满意度”、“感知服务质量”、“感知服务价值”和“顾客满意度”有显著
的正影响。

 3.“薪酬”、“管理”、“社会认可”、“工作环境”、“自我认同
”五个构面正向影响“员工满意度”；“员工满意度”对“感知服务质量”、 “顾客满意度”有显著
的正影响。

 4.“感知服务质量”对“感知服务价值”、“顾客满意度”有显著的正影响。

 5.保安服务业顾客满意度指数模型是一个包括5个潜在变量、18
个显在变量的结构方程模型。

基于实证分析结果，本研究为保安服务业基于顾客满意度的管理提升提出了一些对策建议。
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章节摘录

　　三、企业形象　　（一）企业形象的定义　　企业形象被认为是一种主观认知①，或是一种有别
于实体商品但又和实体商品密切相连的商品特征，包括口碑、企业名称、商誉、价格水平、商品或服
务多样性、服务人员所传达的质量信息等。
其他方面，诸如企业标识、广告层次和质量以及运输系统等，也会对形象的构建产生影响。
　　郭国庆认为，企业形象即品牌形象是顾客从形象中能感受到消费该企业产品或服务所带来的心理
上的价值利益，起到展示服务理念、质量和价值的作用，公司提供的服务、服务质量以及服务价值都
将影响到顾客对品牌形象的认识。
这种以品牌形象影响顾客而使顾客从心理上产生的价值利益的观点也是值得借鉴的。
同时，郭国庆认为品牌形象不仅“代表顾客的利益认知、情感属性、文化属性、文化传统和个性形象
等价值观念”，而且“一个企业只有具备丰富文化内涵的企业品牌形象才会具有持久的生命力”②。
企业品牌形象是“服务形象和文化的象征”。
　　丁学勤、陈正男认为，商店形象包含以下几个特点：一是一种整体的知觉和概念，非常主观，因
人、因商店而不同；二是一种长期的态度，短期内不易改变；三是商店功能性与情感认知的综合体。
　　⋯⋯
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