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《旅游企业顾客感知服务质量理论与实证》

内容概要

由温碧燕编著的《旅游企业顾客感知服务质量理论与实证》主要介绍旅
游企业顾客感知服务质量的理论及一些相关的实证研究成果。笔者在顾客感
知服务质最理论的指导下，结合旅游企业的特点，分析旅游企业顾客感知服
务质量的形成机理和作用机制，探讨提高我国旅游企业服务质量水平，提升
旅游产业竞争力的有效措施和策略。全书可以分为两个部分。第一部分主要
论述旅游企业顾客感知服务质量理论的核心内容，包括服务和旅游服务的特
征、旅游企业顾客感知服务质量模型和框架、服务质量的计量方法、服务质
量与服务公平性和顾客满意感的关系等。第二部分主要讨论顾客感知服务质
量理论在不同旅游行业的应用。笔者分别在五大旅游行业进行实证研究，探
讨旅客感知服务质量的构成和维度，并依据实证研究结果探讨旅客感知服务
质量的形成和作用，提出改善各类旅游企业服务质量管理的措施和策略。
    《旅游企业顾客感知服务质量理论与实证》可作为管理学院、商学院、
旅游学院研究生服务管理或相关课程的教材，也可作为旅游管理部门制定行
业决策、服务管理研究机构进行学术研究、旅游行业管理职业培训的参考用
书，对理论研究、政策制定、学历教育、职业培训以及实际工作都有实用性
和参考价值。

Page 2



《旅游企业顾客感知服务质量理论与实证》

书籍目录

丛书序
前言
　第一部分　旅游企业顾客感知服务质量理论探讨
第一章　服务及旅游服务特征研究
　第一节　服务的特征
　第二节　服务的特征给企业带来的挑战及其应对策略
　第三节　旅游服务的特征
第二章　旅游企业顾客感知服务质量模型与框架
　第一节　质量与服务质量概念研究
　第二节　顾客感知服务质量属性模型研究
　第三节　服务质量差距模型
　第四节　旅游企业全面质量管理框架
　第五节　优秀旅游企业优质服务成功经验总结
第三章　旅游服务质量评价方法
　第一节　旅游服务质量评价方法分类
　第二节　旅游服务质量评价的定性研究方法
　第三节　旅游服务质量评价的定量研究方法
第四章　服务公平性与顾客感知服务质量
　第一节　商品与服务交易中的公平性
　第二节　服务公平性及其对顾客消费心理与行为的影响
　第三节　补救性服务公平性的影响因素
第五章　顾客满意度与顾客感知服务质量
　第一节　顾客满意度的含义及其形成过程
　第二节　顾客满意度与顾客感知服务质量的联系与区别
　第三节　旅游服务旅客满意度模型研究
第二部分　旅游企业顾客感知服务质量实证研究
第六章　旅行社顾客感知服务质量研究
　第一节　旅行社服务质量研究述评
　第二节　基于差距分析模型的旅行社服务质量研究
第七章　旅游购物顾客感知服务质量研究
　第一节　国内外旅游购物研究述评
　第二节　旅游购物顾客感知质量实证研究——以中国香港为例
第八章　旅游客运服务顾客感知服务质量研究
　第一节　旅游客运服务顾客感知服务质量研究述评
　第二节　旅游客运服务顾客感知服务质量实证研究——以广深铁路和谐号为例
第九章　高尔夫旅游服务质量研究
　第一节　高尔夫旅游服务质量研究述评和我国高尔夫俱乐部服务现状
　第二节　基于SERVQUAL量表的高尔夫俱乐部服务质量实证研究——以深圳高尔夫俱乐部为例
第十章　饭店顾客感知服务质量研究
　第一节　国外饭店服务质量测评方法研究述评
　第二节　饭店服务质量实证研究——以西部少数民族地区酒店为例
第十一章　旅游企业顾客投诉处理与补救性服务质量研究
　第一节　饭店服务失误与服务补救研究述评
　第二节　基于关键事件分析方法的服务投诉研究
参考文献
附录一　旅行社服务质量调查问卷
附录二　国内旅游购物文献提取的21类关键词
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附录三　国内旅游购物研究方法情况
附录四　国内旅游购物研究内容趋势情况
附录五　香港旅游购物旅客调查问卷
附录六　和谐号服务质量调查问卷
附录七　高尔夫俱乐部顾客满意度调查问卷
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编辑推荐

服务质量管理是包括旅游企业在内的广大服务企业经营管理的核心内容。服务质量是决定旅游企业营
销效果、经济收益的最重要因素之一。    由温碧燕编著的《旅游企业顾客感知服务质量理论与实证》
以旅客感知服务质量为立足点，在顾客感知服务质量理论的指导下，运用服务管理的研究方法，结合
旅游企业的特点，研究旅游企业的服务质量管理问题，以期为我国旅游企业的管理实践贡献微薄之力
。
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精彩短评

1、书很好，很新。满意，发送很快
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