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内容概要

酒店业是以服务业为主的接待业中最具代表性的行业，服务质量是其重要的竞争武器。
在全球化的今天，如何使国际化的顾客满意是酒店经营者必须要解决的首要问题。
及时准确地了解国际顾客对酒店服务质量的评价以及顾客的文化，可以使酒店业制订的国际营销方案
更科学、更有针对性。
    本书以入住北京四星级以上酒店的中国、韩国、日本和美国顾客为例，基于各国顾客的文化差异，
分析文化维度与酒店服务质量和顾客行为意向的结构关系，进行跨文化研究，期望能够对国际营销研
究提供有价值的结论。
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作者简介

李祗辉，女，观光学博士，毕业于韩国庆熙大学。
曾在中国旅行社总社工作十余年，现为北京石油化工学院人文社科学院旅游系讲师，主讲旅游市场营
销、旅行社运行与管理、韩国语与韩国文化等课程，发表中英文学术论文20余篇，参编著作4部，参与
国家旅游局、北京市教委等多项研究课题。
主要研究方向：旅游服务营销、中韩旅游政策比较研究等。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<酒店服务与顾客行为>>

书籍目录

第一章  引言第二章  理论基础  第一节  服务质量  第二节  服务质量测量方法  第三节  顾客行为意向  第
四节  文化与服务质量第三章  研究方法  第一节  样本设定与控制因子(controlfactors)  第二节  变量测量
与调查问卷构成  第三节  研究模型与研究假说  第四节  分析方法第四章  资料分析  第一节  资料收集  第
二节  资料的人口统计学特性  第三节  测量项目的信度与效度分析  第四节  研究模型与假说检验第五章 
结论  第一节  研究总结与启示  第二节  研究局限性及今后研究方向参考文献附录1  英语调查问卷附录2  
中文调查问卷附录3  韩国语调查问卷附录4  日本语调查问卷后记

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<酒店服务与顾客行为>>

章节摘录

插图：本研究有如下的局限性。
第一，本研究适用的文化研究理论限定于霍夫斯坦德的文化模型，基于霍夫斯坦德的权力距离、个人
主义／集体主义和儒家动力三个文化维度进行了研究，今后有必要与其他文化模型一起进行研究。
第二，由于样本控制因子的局限性，测量文化属性时会出现不准确的问题。
本研究采用的样本控制因子有两个，一个是年龄只有18岁以上的顾客才可以被选做样本，另一个是只
有国籍和出生国家一致的顾客才可以被选做样本。
尽管如此，研究人员在研究中发现，美国顾客中包含了美籍华人和驻韩美军，中国、韩国和日本顾客
中包含了有长期海外居住经历的顾客。
另一方面，由于资料收集的局限性，虽然基于国别的资料人口统计学特性大体分布相似，但仍存在微
弱差异。
总之，在测量特定国家的文化价值或在比较分析服务质量差异时，如果不采用更加严格的样本控制因
子，就会产生误差。
因此，在今后的研究中，将采用更严格的样本控制因子进行研究。
第三，本书研究并未考虑服务接触点条件因子的作用。
例如，服务提供者的性别不同可能会导致顾客感知的服务质量存在差异；另外，顾客的情绪好坏也会
导致感知的服务质量存在差异。
因此，今后将增加服务接触点影响变量进行相关研究。
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编辑推荐

《酒店服务与顾客行为:跨文化比较研究》是由社会科学文献出版社出版的。
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