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内容概要

　　随着全球经济一体化的加剧，服务企业国际化已成为必然的趋势。
然而，文化差异对服务质量关键要素，如服务接触、服务期望和服务补救有着不同的影响。

　　《服务质量的跨文化研究》从跨文化角度的分析入手，对影响服务质量的诸要素进行了阐述，并
通过不同文化背景下服务质量关键要素的差异分析，提出了相应的服务质量关键要素的管理策略，这
对服务企业的国际化经营实践有着积极的指导意义。

　　《服务质量的跨文化研究》适合研究跨文化服务质量的专家、学者、服务企业管理人员及高等院
校相关专业师生阅读。
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章节摘录

　　21世纪是文化融合的世纪，企业为求得生存和发展，必须把文化的敏感性和技巧结合在各种关系
中，并应用在战略和组织结构中，企业营销管理者必须具备跨文化交往和跨文化管理的知识和驾驭文
化差异的能力。
掌握跨文化交往和管理的艺术，不但可以克服文化差异给交流和管理带来的障碍，而且可以把文化差
异作为企业发展的一种宝贵资源。
跨文化营销的对象均来自不同文化背景，营销的首要任务就是要了解他们的文化差异。
从一定意义上讲，跨文化营销就是发现人们的文化差异并据此管理企业的营销活动。
营销人员应对文化差异保持高度的敏感性。
也许这句话最能说明跨文化营销研究的意义："在比利牛斯山这边是真理的东西，在山的那边就成了谬
误。
"跨文化营销中，自我参照标准（SRO）必然带来营销的失败。
因而，营销需要多种风格和多样性的尊重、对文化的理解。
这意味着，对那些在你看来是十分清楚而别人却可能持有非常不同观点的事物要有相当的敏感性，并
在此基础上安排我们的行动。
任何一个明智、欲成功的营销管理者都应承认文化差异，妥善地驾驭这些差异，这将成为企业的一项
重要资源，是构成其核心能力的重要因素。
由于文化的差异，不同国家关于伦理道德的解读各不相同，对善与恶、自制、福利最大化、义与利、
社会契约等伦理道德规范的各个方面有不同的界定标准。
中小企业在国际化过程中，一些在本国国内符合伦理道德标准及对社会负责的决策和行为，可能在东
道国遭遇伦理或社会责任方面的不认同，造成巨大的经济损失。
因此，中小企业要实现跨文化的融合，关键在于尊重当地的道德文化传统，实现文化的认同，文化认
同是文化融合的前提，其实质是文化的协同。
要实现在尊重当地道德文化传统基础上的文化认同，首先应在认真研究文化差异的基础上进行文化的
选择，文化选择的一般规律是在尊重当地道德文化传统的基础上，选择那些与企业本身价值观相契合
的部分，但不排斥国外文化中优秀内容的选择与接纳，坚持求大同存小异的原则，在碰撞中融合，在
融合中提升。
文化选择的结果则是文化认同。
文化认同可成为中小企业国际化战略的基本价值取向。
在各种文化因素和作用下所形成的文化认同具有稳定性。
一种文化要素一旦被认同之后，往往可能被规范化、制度化、法律化，成为中小企业国际化中的基本
价值取向，是跨文化的企业文化的形成、存在和发展的凝聚力。
文化认同是中小企业国际化中的黏合剂。
一个民族一般依托一种文化，但由于多种因素的影响，一种文化现象却同时存在于不同的几个民族中
，那么在这一点上几个不同的民族就有一致的认同，具有相同的文化意识及归属感，形成文化意义上
的群体。
把这一点引申到中小企业国际化中，其意义也是相同的。
中小企业在国际化中需要建立的跨文化的认同就是要达到来自不同国家民族的员工具有相同的文化意
识及归属感。
1.2.2研究方法 本书主要采取定性研究的方法。
服务质量的形成是一个带有很强的主观性的过程，而文化的差异因素使顾客的感知服务质量的判断变
得更为复杂，受到很多非理性因素的影响。
以现象学作为方法论基础的定性研究，在研究范式上采用人文科学观和现象学的研究范式，对于社会
现象的研究按照一个从具体到抽象、从外到内、由浅及深的过程，坚持质的分析先于量的分析的解释
原则，从理性上认识并揭示社会现象的本质及其发展规律。
第一，文献分析法为核心的规范研究方法。
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通过对服务质量相关文献的研究，总结出影响服务质量的关键要素，并进一步分析每个关键要素的构
成维度，为研究跨文化背景下的服务质量奠定基础。
第二，逻辑演绎为核心的理论研究方法。
通过对文化及其构成要素的研究、文化与服务营销和服务质量关系的研究，建立能反映文化与服务质
量逻辑关系的体系，揭示跨文化背景下，顾客感知服务质量形成的一般规律。
第三，比较研究方法。
比较研究方法有利于通过对比分析，论证某一特定研究对象的特点。
在管理学研究中，比较研究方法与比较管理的概念紧密相连。
比较管理是通过对不同文化与社会环境下管理条件的差异性研究，探讨管理原理运用的不同形式及其
原因，从而揭示管理原理的普遍性和可转移性。
文化的不同造成了各国（各民族）生活方式、消费偏好的巨大差异，本书将较多运用比较研究方法，
主要比较研究中、美、日文化的差异及其对服务质量的影响，从而进一步揭示跨文化背景下服务质量
管理的一般性规律。
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