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内容概要

本书探讨员工服务导向概念的含义和组成成分，旅游企业员工感觉中的企业支持、企业奖励制度、员
工心理受权和工作满意感对员工服务导向意识的影响，以及员工的服务导向意识如何通过员工的分内
工作行为和组织公民行为来影响顾客感觉中的服务质量和满意程序。
作者在文献研究的基础上，采用规范、科学的实证研究方法，在8个省17个市的27家旅游企业，对7000
多名旅游企业服务人员、管理人员和顾客进行问卷调查，并使用回收的5000多份问卷，对员工服务导
向的前因后果概念模型进行了实证检验。
    全书共分五章：第一章概述本项研究的目的、意义和研究范围；第二章评述有关员工服务导向、组
织公民行为、员工感觉中的企业支持和心理受权的文献；第三章提出概念模型与假设，并介绍本项研
究的调研设计、数据收集方法和样本概况；第四章介绍数据分析结果；第五章对本项研究的结果进行
讨论，提出相应的管理建议，简述本项研究的理论贡献，指出本项研究的局限性，并对学术界今后的
研究方向提出一些建议。
    本书具有研究思路创新、调研设计规范、数据分析方法先进等特点，可供旅游管理理论研究人员、
服务性企业管理人员及大专院校旅游管理专业师生使用。
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吴清津，1976年7月生，女，汉族，广东开平人。
2004年6月获中山大学管理学院旅游管理专业管理学博士学位，现为广东外语外贸大学讲师。

    汪纯孝，男，1945年6月出生于浙江宁波市，汉族。
教授。
l968年毕业于北京大学西语系英语专业，1983年获美国康奈尔大学旅馆管理硕士学位，1990年获康奈尔
大学哲学博士学位，现为中山大学管理学院教授、博士生导师。
主要著作有：《饭店营销学原理与应用》、《饭店管理会计》。
顺店食品和饮料成本控制》、顺店物业投资决策与管理形式》、《服务营销与服务质量管理》（教育
部第二届全国普通高校人文社会科学成果2等奖）、《服务性企业整体质量管理》等。
此外，还在报刊发表论文200多篇。
  ��
    胡石凡，1954年12生，男，汉族，湖南湘潭人。
中山大学图书馆副研究馆员，已出版《社会科学信息指南》、《适度的娱乐》、《美味的食品》等著
作，并发表论文36篇。
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