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内容概要

　　《中国酒店产业服务质量与管理文化探索研究》作者力图从以上四个方面着手进行探索性的研究
。
首先，本书通过实地调研，取得了中资管理酒店和外资管理酒店之间有关服务质量差距是否存在的一
手数据。
并且，在基于两者比较的基础上，阐述说明了两类型酒店中对功能型服务质量和技术型服务质量的重
视以及投入侧重的不同，同时叙述了这些不同所导致的最终结果。

　　其次，本书通过数据收集，深度访谈等方式对中西方酒店服务消费者的服务预期进行了比较详细
的分析，并且发现了在不同年龄阶段上所显示出来的消费文化共性和消费文化差异。
提出今后应特别重视中国年轻一代消费者对服务、对服务质量的理解。

　　最后，本书对管理文化差异、管理文化和服务质量之间的关系进行了实证研究。
并根据研究结果发现，中资酒店和外资酒店的不同管理文化对企业服务部门绩效优劣有着直接的显性
关系。

　　同时，本书在最后也阐述了研究中存在的局限性并对将来研究的发展方向给予了一定的建议。

　　《中国酒店产业服务质量与管理文化探索研究》的出版受到“北京市教委科技创新平台——首都
商业企业管理创新研究”的资金支持。
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