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内容概要

《旅游业服务实务归因与补救研究——基于顾客参与视角》由彭艳君等人著，随着我国社会经济的发
展和生活水平的提高，旅游已经成为人们消费中不可或缺的组成部分。
然而，随着旅游业的蓬勃发展，也出现了旅游业中的顾客不满意的现象。
当消费者不满意时，也就意味着发生了服务失误，根据心理学理论，消费者会进行服务失误的归因，
归因又会显著地影响消费者的行为意向。
在旅游业竞争日益激烈的今天，这种归因及行为意向不仅会影响旅游企业的经济效益，更有可能对旅
游企业的形象和口碑造成影响。
其次，顾客参与会对失误归因产生显著的影响。
由于服务的生产和消费的同时性，在服务过程中一定程度的顾客参与是不可避免的(Gronroos，
2000)，因而，在旅游过程中，顾客参与对服务失误归因的影响不容忽视。
因而，《旅游业服务实务归因与补救研究——基于顾客参与视角》旨在研究旅游业中顾客参与对服务
失误归因及其行为意向的影响，以期为旅游企业、消费者提供建议和启示。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<旅游业服务实务归因与补救研究>>

作者简介

彭艳君，1975年7月生，甘肃正宁人，北京工商大学商学院讲师，管理学博士。
从事市场营销领域的教学和研究工作，研究方向：服务营销、消费者行为。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<旅游业服务实务归因与补救研究>>

书籍目录

第1章 绪论
 1.1 研究的背景和意义
 1.2 本研究的主要内容和相关概念界定
 1.3 研究方法和技术路线
 1.4 研究思路和框架及可能创新之处
第2章 文献综述
 2.1 顾客参与
 2.2 旅游者在旅游活动中的参与和体验
 2.3 随团游和自助游的基础理论
 2.4 服务失误
 2.5 旅游业服务失误分类研究
 2.6 服务失误归因研究
 2.7 顾客对服务失误的反应
第3章 研究设计
 3.1 概念模型及相关假设
 3.2 调研设计
 3.3 访谈研究
 3.4 量表设计与预测
 3.5 数据收集和样本概况
 3.6 数据分析方法
第4章 数据分析与结果
 4.1 描述性统计分析
 4.2 信度与效度分析
 4.3 顾客参与和旅游形式对服务失误归因的关系的实证研究
 4.4 服务失误归因与顾客行为反应的关系的实证研究
第5章 结论与建议
 5.1 实证研究结果讨论
 5.2 理论贡献
 5.3 管理建议
 5.4 研究局限性与未来研究方向
第6章 旅游服务失误归因与补救措施研究
 6.1 旅游服务失误分类及归因
 6.2 服务失误归因的影响因素
 6.3 随团游服务失误的补救措施研究
 6.4 自助游服务失误的补救措施研究
附录1 本研究访谈问卷
附录2 本研究调查问卷
参考文献
后记

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<旅游业服务实务归因与补救研究>>

章节摘录

　　2.3.2 随团游和自助游的界定　　1.随团游的界定　　对于随团旅游的概念，一般是较为明确和统
一的。
在这种旅游活动中，旅行社会事先设计好旅游线路（这些旅游线路及景点往往都是常规的线路及满足
大众需求的景点）、编排好旅游活动项目，将旅游过程中行、游、住、食、娱等要素打包，以总价格
的形式一次性地提前卖给旅游者。
参加随团旅游的旅游者必须组成一定规模的旅游团实施旅游活动，在规定的日程中，按照规定的时间
地点、服务等级、内容完成旅游活动。
随团旅游的旅游者一般能获得比较优惠的旅游价格，具有安全感，但不得不放弃自己的个性化需求。
　　实际上，随着大众旅游模式的衰退和新旅游模式的崛起，随团游和自助游的边界逐渐模糊起来。
随团旅游有了自助旅游的影子，而自助旅游也利用旅行社已有的一些产品，如许多旅行社为了满足旅
游者对旅游产品的个性化需要，推出了“小包价”、“自由行”产品，深受自助游客的喜爱。
鉴于此，作者对我国旅游市场上存在的旅游形式进行了总结，如下：　　（1）纯自助旅游：自己选
择旅游目的地，事先通过网络或旅游指南做好有关旅游目的地的交通、住宿、景点等攻略，自主安排
旅游线路；通过交通运输部门、饭店销售部门或旅游中介组织，事先预定或旅游途中视需要购买相关
旅游产品；或者事先不做攻略，完全随遇而安。
可以单人，也可多人，如驴友们组织的徒步。
完全由自助游爱好者牵头，自发组织形成的自助游团体。
　　（2）半自助旅游：购买旅行社现成的“自由行”产品，即“机票+酒店”，在这种产品中也会顺
带购买接送、半日游或一日游等单项产品。
　　（3）公务旅游、亲友互助游：由公务活动所在机构或由亲朋好友协助或陪同下完成旅游活动。
　　（4）一日游参与者：指旅游者在旅游目的地的活动中，部分地选择自助旅游，部分旅游活动在
旅行社等机构的支持下完成。
“一日游”盛行的旅游目的地，往往拥有一些比较丰富的旅游资源而且有些旅游景点离中心地区比较
远，一般的公共交通设施不能够达到这些旅游景点，客观上为专门从事于中心地区和旅游景点之间交
通运输的机构创造了条件。
这些旅游者在游览中心地区的其他旅游景点的时候，一般都是采取自己安排旅游活动，自己选择旅游
路线的。
　　（5）半包价或小包价旅游：旅行社推出的产品类型之一。
在团体全包价旅游的基础上，扣除了行、游、住、食、娱等的某些费用，比全包价更灵活些。
　　（6）团体全包价旅游：旅行社推出的产品类型之一。
两层含义：一是团体的含义。
10人、15人或30人以上，视旅行社的规定而定。
二是全包价的含义。
交通、住宿、接送、餐饮、景点门票、娱乐活动等旅游途中发生的费用全部包括，旅游者在旅游出发
前需提前购买。
因此，旅游线路由旅行社等中介机构事先安排好。
旅游活动过程中，旅游者需统一行动，缺乏个性化，有导游全程陪同并提供生活照顾和风景讲解服务
。
单位不通过旅行社组织的旅游也属于此类旅游。
　　在以上分类中，有两个主要的变量。
一个变量为“自主程度”或“依赖专业商业旅游机构的程度”，包括信息依赖、线路设计依赖、产品
购买依赖、对导游的依赖；另一个变量为个性化程度，属于心理变量。
　　⋯⋯
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