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实证比较研究
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摘暋要暋借助网络评论文本,从地域和经营管理模式2个方面,对泉州、厦门地区30家高星级饭店服务质

量进行了全面系统的实证比较分析。研究发现,两地高星级饭店服务质量中存在着总体服务质量缺陷明显、地
域服务质量差距显著和饭店业市场集团化水平不高等问题。针对以上不足,有针对性地提出了在关注关键质量

点、改善宾客入住环境、缩小地域差异、提升宾客满意度、学习先进的管理模式和实行集团化经营等方面,提升饭

店服务质量的对策建议。
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暋暋饭店业的空前繁荣是需求拉动的结果。中国旅

游业的快速发展,更显示出饭店业巨大的市场潜力。
《2010年国民经济和社会发展统计公报》显示,2010
年国内出游人数达21亿人次;国内旅游收入12580
亿元。入境旅游人数13376万人次,国际旅游外汇

收入458亿美元。对于我国饭店业来说市场空间巨

大。另据我国国家旅游局发布的《2010年中国星级

酒店统计公报》显示,截至 2010 年底,全国共有

14680家星级饭店,其中五星级饭店592家,四星级

饭店2214家,三星级饭店6399家,二星级饭店

5121家,一星级饭店354家。此外,中国目前还拥

有包括商务型饭店、乡村酒店、接待中心、公寓酒店、
社会旅馆等在内的服务于旅游市场的其他住宿设施

30万家。可见我国饭店业已经发展成为规模巨大

的一个行业。然而,由于饭店市场已经实现了卖方

市场向买方市场的转变,饭店间的竞争已经从数量

的竞争转向了质量方面的竞争,如何提升行业服务

质量已经成为饭店行业健康可持续发展的的关键问

题。
服务是饭店业的主要产品,服务质量的好坏就

是饭店产品优劣的具体体现,是饭店管理的核心[1]。
服务质量是饭店经营管理的生命线[2灢4],面对饭店业

市场异常激烈的竞争,如何提高饭店的服务质量、保
持饭店业旺盛的生命力则成为饭店业人士关注的重

要话题[5灢6]。一个饭店要获得成功,必须以服务质量

求生存,以服务质量求信誉,以服务质量赢得市场,
以服务质量取得经济效益。服务质量的控制与管理

已成为饭店经营管理的关键要素和重要内容[7]。

暋暋一、文献综述

饭店服务质量的研究一直是一个研究热点。我

国学者对于饭店业的服务质量研究始于20世纪80
年代,随着中国饭店业的迅猛发展,此方面的研究仍

在深入和继续。通过文献梳理,有关饭店业的服务

质量研究主要集中在以下3个方面。

1.结合服务质量相关理论对单体饭店服务质量

的研究

单伟等以锦州大厦宾馆经验介绍的形式表明了

科学地运用了宾客评比法对于提高服务质量的重要

意义[8];朱沆等运用因果关系分析方法,建立和检验

了两个酒店宾客满意程度模型[9];陈瑞霞等利用

SERVQUAL(SERVQUAL为英文“ServiceQuali灢
ty暠的缩写,其理论核心是“服务质量差距模型暠)对

H 饭店的服务质量进行了测评[10];杨莹等在广州市

2家四星级酒店进行了1次实证研究,探讨员工心

理受权与服务质量关系以及培训、奖励等人力资源

管理措施对员工心理受权的影响[11];罗振鹏等在强

调了前厅部服务质量重要性的基础上对酒店前厅服
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务质量进行评估和检测,并以北京诺富特饭店为例,
提出对酒店前厅服务质量的补救和改进是各个酒店

的当务之急[12];王文君等提出一个饭店服务质量综

合差距模型,并结合问卷调查所获数据对该差距模

型进行了实证检验[13灢14]。

2.对饭店服务质量的基础理论、方法及其综合

运用方面的研究

张俐俐首次将“服务质量管理的差距分析模

型暠,运用到饭店的服务质量管理实践中。并且指

出,饭店的主体服务不但包括核心服务、支持服务和

延伸服务还应包含服务的可及性以及员工与客人之

间的关系两方面[7];吕勤等探讨了共情与横向和纵

向整体化服务中服务质量的关系[15];温碧燕通过问

卷调查,对西部地区饭店业和东部沿海进行比较,揭
示东西部地区饭店业在服务质量存在的差距,并提

出相应的解决措施与改进建议[4];刘艳华运用差距

分析模型,提出了提高企业决策质量、管理质量、执
行质量和沟通质量,满足客人服务期待的建议与措

施[16];余志远等定量分析了饭店服务质量与消费者

者购后行为之间的关系[17];王文君等通过国内外文

献研究发现,服务质量研究者在实证研究过程中开

发出了很多种定量测量工具,其中应用最为广泛的

是SERVQUAL量表[13]。

3.在研究方法上对饭店服务质量的创新性研究

在以往大部分采用调查问卷方式对饭店服务质

量所开展的研究中,普遍存在着样本数量少、代表性

不够的问题。内容分析法是一种将不系统的、定性

的符号性内容如文字、图像等转化成系统的、定量的

数据资料的研究方法。该方法有助于对研究对象的

内容进行深入分析,以透过现象看本质。目前,内容

分析法在新闻传播、图书情报、社会学、心理学等社

会科学领域广泛应用。随着网络普及率的提高,内
容分析法也开始在饭店研究领域得以运用。如朱峰

等采用分层抽样法和系统抽样法对饭店的网友评价

进行分类评分,并运用SPSS17.0统计软件对结果

进行对比和统计,为评价中国饭店业的服务质量提

供了一个可行途径和有益借鉴[18]。熊伟等在合理

确定经济型酒店服务质量评价体系的基础上,通过

网络内容分析法把大量网友客观真实的评价加以量

化分析并得出了研究结论[6]。基于网络评论的真实

性、客观性和研究样本的丰富性,本研究拟借助网络

评论文本从地域和经营管理模式两个方面对泉州、
厦门地区高星级饭店服务质量进行全面系统的比

较,旨在发现两地高星级饭店服务质量的不足并提

出相应的对策建议。

暋暋二、研究样本与饭店服务质量分析
体系构建

暋暋1.研究样本选取

将研究对象限定在四星级饭店和五星级饭店以

及按四、五星级标准兴建的饭店。根据所确定的研

究对象,主要选择了泉州地区所有的四星级饭店和

五星级饭店,其中四星级饭店8家,五星级饭店7
家。考虑到厦门地区星级饭店众多,为了避免饭店

数量差异过大导致的数据失衡,本文在厦门地区总

共选取了15家样本饭店,其中四星级饭店8家,五
星级饭店7家。样本分布如表1。

表1暋研究样本分布

类别
饭店数量/家

泉州 厦门

饭店星级
四星级 8 8
五星级 7 7

客房数量

大于500间 0 1
300~500间 3 5
小于300间 12 9

饭店历史

0~5年 5 7
6~10年 4 6
11~15年 3 2
16~20年 1 0
21~30年 2 0

经营管理模式

自主管理 1 0
聘请职业经理人管理 5 9
国内管理公司管理 8 4
国外管理公司管理 1 2

暋暋由表1可知,所选取饭店客房数量大多数小于

300间,共有21家。将近80%的饭店都是近10年

内新建或者新装修的,只有两家饭店的历史在20年

以上。在经营管理模式上,样本饭店还是以国内管

理公司管理和聘请职业经理人管理两种模式为主。

2.饭店服务质量分析体系及编码

对于饭店服务质量概念的界定,学术界并未达

成一致意见。芬兰营销学家认为,只有顾客感知的

服务质量才是重要的,服务质量是顾客通过比较前

期所期望的服务质量与实际所感知的服务质量而得

到的结果[19]。国内学者张俐俐认为,服务质量一般

是指客人享用服务时获得的感受和满意程度[7]。结

合饭店业的特点,本文将饭店服务质量界定为:饭店

服务质量是顾客在接受以饭店设施、设备为凭借物

的饭店员工所提供的服务前和享受服务后所产生的
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感知差距结果,衡量标准是顾客的满意程度。基于

这一定义,我们首先对饭店服务质量分析体系进行

构建。在该分析体系中,饭店服务质量为1级指标;
一线服务、设施设备、卫生、环境为2级指标;而每一

项2级指标又由多项更为具体的3级指标构成。其

中,一线服务具体包括前台服务、客房服务、餐饮服

务、其他服务4项3级指标;设备设施具体包括大

堂、康乐设施、房间、卫生间、电视、空调、网络、床8
项3级指标;卫生具体包括客房卫生、餐饮卫生、其
他卫生3项3级指标;环境包括噪音、地理位置2项

3级指标。为了获取客人对饭店服务质量客观、真
实的感受,我们将客人在携程网上所发表的相关评

论进行编码。具体编码方法见表2。
表2暋饭店服务质量编码

编码标准 例证

1.评论中有很明显的“很好暠“好暠
“一般暠“差暠“很差暠的字样。

“房间还行,环境一般,服务
态度还 好。就 是 感 觉 挺 小
的,不像是四星的宾馆。暠则
对“房间暠“环境暠“服务暠属性
分别评3分。

2.对评论中出现的其他字样进行判
断并归类,具体为:栙很好:非常
满意、非常不错、很喜欢等;栚好:
挺满意、不错、挺喜欢等;栛一般:
满意、还行、还好等;栜 差:不满
意、不喜欢等;栞很差:很不满意、
很不喜欢等。

“房间非常宽敞,服务也好!暠
则对“房间暠“服务暠属性分别
评5分、4分;

3.利用自身专业知识对评论中表现
出的情绪进行把握。

“希望服务员的声音不要大
到会吵到房间内的人,希望
提升网速,总体来说不错。暠
则对“客房服务暠“网速暠“饭
店总评暠分别评2分、2分、4
分。

暋暋三、高星级饭店服务质量分项比较

1.饭店服务质量的描述性统计

采用SPSS17.0软件对泉、厦两地高星级饭店

的服务质量进行描述性统计。数据显示,网络上顾

客对泉州地区和厦门地区饭店的评论主要集中在饭

店服务质量总评、一线服务总评、设备设施总评、环
境总评、餐饮服务、房间、房间卫生、地理位置等方

面。见表3。其中,所获取的网络评论中顾客未对

厦门市高星级饭店的“餐饮卫生暠与“其他卫生暠进行

评价。对“饭店总评暠的次数最多,共评论了1281
次。对“空调暠的评价次数最少,为38次。饭店服务

质量评论项目的得分均值集中在2.13~4.26之间。
其中,得分最低的是“噪音暠,而得分最高的是“环境

总评暠。在频率分析中,顾客对各个饭店服务质量评

论项目的打分主要集中于“好暠,只有对“空调暠“电
视暠“噪音暠的打分集中于“差暠。

2.饭店服务质量的地域比较

为了了解泉州地区与厦门地区饭店在服务质量

上是否存在差距,进一步分析两地区饭店在服务质量

管理方面存在的问题,本文以泉州和厦门两地的四、
五星级饭店为比较对象,对两地区饭店的服务质量水

平进行比较分析。为了检验顾客对泉、厦两地饭店服

务质量的评价是否具有显著差异,本文采用SPSS17.0
软件对泉厦两地样本进行独立样本T 检验。独立样

本T检验的目的在于比较2个独立样本的均值差异,
每一个正态化样本的均值要能够相互比较,必须具有

相似的离散状况,也就是各组的方差必须具有同质

性。方差同质性假设若不能成立,会使得均值的比较

存有混淆因素。由于方差不同质对于F检验的影响

非常显著,因此方差同质性假设在独立样本T 检验

中是最严格的一项假设。2个独立样本的方差同质

性假设是否违反,可以利用方差同质性检验(Levene暞

sTestofHomogeneity)加以判断。若Levene检验值

(F值)在0.05的水平上通过显著性检验,表明2个

独立样本的方差不同质,此时需要使用校正公式来计

算T值及其所对应的显著性水平。经过整理,不同

地域饭店服务质量的方差同质性检验和独立样本T
检验的具体情况如表4所示。

表4中,大堂、康体设施、卫生间、电视、空调、网
络、地理位置的Levene检验值大于0.05,满足方差

同质性假设,因此采用独立样本T 检验比较饭店服

务质量均值时无需校正。前台服务、餐饮服务、客房

服务、其他服务、房间、床、客房卫生、噪音的Levene
检验值小于0.05,不满足方差同质性假设,因此在

采用独立样本T 检验比较饭店服务质量均值时需

要进行校正。独立样本T 检验的结果表明:泉厦两

地样本中,顾客对泉厦两地饭店服务质量只有在大

堂和地理位置两个方面的评价不存在显著差异。而

在前台服务、餐饮服务、客房服务、其他服务、康体设

施、房间、卫生间、电视、空调、网络、床、客房卫生和

噪音等方面的评价上存在显著差异。从样本均值中

可以看出,顾客对厦门地区饭店在这些属性上的评

价显著高于对泉州地区饭店的评价,这也表明样本

中泉州地区饭店服务质量在这些方面明显滞后于厦

门地区饭店。这些具有显著差异的属性大部分都是

与饭店服务质量呈正相关关系,是泉州地区饭店服

务质量需要提高的方面。
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表3暋样本描述-频率分析表

统计量

有效 缺失 均值

频率

很差 差 一般 好 很好

有效百分比/%
很差 差 一般 好 很好

饭店服务质量总评 1281 604 4.01 12 55 192 665 357 0.9 4.3 15.0 51.9 27.9
一线服务总评 878 1007 4.02 13 33 110 488 234 1.5 3.8 12.5 55.6 26.7
设施设备总评 417 1468 3.73 3 33 120 183 78 0.7 7.9 28.8 43.9 18.7

卫生总评 178 1707 4.10 0 5 14 117 42 0.0 2.8 7.9 65.7 23.6
环境总评 378 1507 4.26 1 5 26 207 139 0.3 1.3 6.9 54.8 36.8
前台服务 149 1736 3.56 6 25 17 68 33 4.0 16.8 11.4 45.6 22.1
餐饮服务 634 1251 3.46 15 74 196 301 48 2.4 11.7 30.9 47.5 7.6
客房服务 127 1758 3.82 2 15 14 69 27 1.6 11.8 11.0 54.3 21.3
其他服务 168 1717 3.75 4 23 10 105 26 2.4 13.7 6.0 62.5 15.5

大堂 60 1825 3.63 0 7 17 27 9 0.0 11.7 28.3 45.0 15.0
康体设施 72 1813 4.24 0 4 6 31 31 0.0 5.6 8.3 43.1 43.1

房间 590 1295 3.84 2 27 131 336 94 0.3 4.6 22.2 56.9 15.9
卫生间 137 1748 3.48 1 25 38 53 20 0.7 18.2 27.7 38.7 14.6
电视 46 1839 3.00 1 21 5 15 4 2.2 45.7 10.9 32.6 8.7
空调 38 1847 2.79 1 17 9 11 0 2.6 44.7 23.7 28.9 0.0
网络 56 1829 3.68 3 10 5 22 16 5.4 17.9 8.9 39.3 28.6
床 147 1738 4.02 1 18 11 64 53 0.7 12.2 7.5 43.5 36.1

客房卫生 214 1671 3.79 3 27 13 139 32 1.4 12.6 6.1 65.0 15.0
噪音 107 1778 2.13 9 75 23 0 0 8.4 70.1 21.5 0.0 0.0

地理位置 429 1456 3.78 0 10 55 245 19 0.0 2.3 12.8 80.4 4.4

表4暋不同地域饭店服务质量均值的独立样本T检验

1级评价指标 2级评价指标 3级评价指标 泉州地区样本均值 厦门地区样本均值 Levene检验(F值)
独立样本T 检验(t值)

方差同质 方差非同质

饭店服务

质量总评

一线服务

前台服务 3.09 3.99 12.916** 5.140** 4.918**

餐饮服务 3.26 3.60 14.637** 4.919** 4.774**

客房服务 3.18 4.05 22.938** 5.004** 4.236**

其他服务 3.41 3.94 20.459** 3.594** 3.311**

设施设备

大堂 3.48 3.79 0.230 1.367 1.360
康体设施 3.57 4.40 0.320 3.607** 3.329**

房间 3.62 3.94 7.883** 5.060** 5.038**

卫生间 2.97 3.68 2.046 3.964** 3.658**

电视 2.46 3.21 2.840 2.134* 2.269*

空调 2.47 3.05 0.000 2.035* 2.033*

网络 3.30 4.12 2.034** 2.618* 2.635*

床 3.29 4.28 14.411** 5.811** 5.012**

卫生 客房卫生 3.43 4.01 23.840** 4.774** 4.479**

环境
噪音 1.84 2.47 42.393** 7.411** 7.217**

地理位置 3.86 3.87 2.344 0.201 0.204

暋注:** 表示在0.01水平上显著;* 表示在0.05水平上显著。

暋暋3.饭店服务质量的经营管理模式比较

表5反映的是对不同经营管理模式下,泉、厦两

地高星级饭店服务质量进行的单因素方差分析

(ANOVA)情况。通过 ANOVA 值可以发现不同

经营管理模式的饭店在前台服务、餐饮服务、一线服

务总评、餐饮服务、康体设施、房间、卫生间、电视、
床、设施设备总评、客房卫生、卫生总评、噪音、地理

位置、环境总评以及饭店服务质量总评等方面存在

显著差异,而在客房、其他、大堂、空调、网络服务方

面则不存在显著差异。

当ANOVA 的F 检验值达到显著性水平,表示

至少有两组均值之间存在显著性差异。但是究竟是

哪几个均值之间显著有所不同,还必须进一步做多重

比较(multiplecomparison)来检验。多重比较多运用

差距检验法(studentizedrangetest)原理进行,该方法

又被称为最小显著差异法(leastsignificantdifference,

LSD)。LSD法用F 检验的组内均方和代替T 检验

的合成标准误,是建立在假设各组方差齐性情况下的

估计数。当违反方差齐性假设时,可以采用Tamhane
法进行多重比较。为了从整体上了解不同经营管理
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模式下高星级饭店服务质量的差异,我们首先对1级

评价指标“饭店服务质量总评暠方面的差异进行了多

重比较。由于 “饭店服务质量总评暠的Levene检验值

在0.05的水平上通过显著性检验,表明总体方差不

同质,因此在进行多重比较时我们采用的是Tamhane
法,具体结果见表6。

表5暋不同经营管理模式饭店服务质量的ANOVA

指标
样本均值

自主管理 国外管理公司管理 国内管理公司管理 职业经理人管理

Levene检验

(F值)
ANOVA
(F值)

前台服务 2.20 3.50 3.75 3.75 1.661 3.427*

餐饮服务 2.93 3.66 3.54 3.36 0.551 7.079**

客房服务 4.00 4.03 3.76 3.72 5.241** 0.811
其他服务 3.33 3.86 3.69 3.77 0.669 0.386

一线服务总评 3.39 4.07 3.98 4.10 3.471* 9.242**

大堂 3.00 3.83 3.90 3.38 0.344 2.195
康体设施 — 3.00 4.42 3.40 3.855* 11.197**

房间 3.37 4.05 3.98 3.64 3.745* 15.780**

卫生间 2.40 3.83 3.62 3.32 5.129** 4.107**

电视 2.67 3.86 3.70 2.54 0.052 5.558**

空调 2.00 3.20 2.76 2.79 2.826 0.843
网络 4.00 3.56 3.69 3.69 3.475* 0.074
床 3.60 4.62 3.42 4.00 11.894** 10.171**

设施设备总评 2.74 3.99 3.87 3.56 2.602 16.613**

客房卫生 3.60 4.17 3.71 3.71 4.221** 3.148*

卫生总评 3.50 4.38 4.16 4.01 7.867** 5.660**

噪音 1.75 2.63 2.26 1.89 5.587** 15.001**

地理位置 3.96 3.95 3.63 3.98 38.302** 14.612**

环境总评 3.91 4.10 4.47 4.00 6.325** 15.312**

饭店服务质量总评 3.59 4.18 4.07 3.95 6.526** 10.649**

暋注:** 表示在0.01水平上显著;* 表示在0.05水平上显著。

表6暋饭店服务质量一级评价指标的多重比较

因变量 (I)经营管理模式 (J)经营管理模式 均值差 (I灢J) 标准误 显著性
95% 置信区间

下限 上限

饭店服务质量总评

1

2

3

4

2 -0.594** 0.134 0.000 -0.95 -0.23
3 -0.476** 0.130 0.003 -0.83 -0.13
4 -0.357* 0.129 0.041 -0.71 0.00
1 0.594** 0.134 0.000 0.23 0.95
3 0.118 0.063 0.325 -0.05 0.28
4 0.236** 0.061 0.001 0.07 0.40
1 0.476** 0.130 0.003 0.13 0.83
2 -0.118 0.063 0.325 -0.28 0.05
4 0.119 0.052 0.125 -0.02 0.26
1 0.357* 0.129 0.041 0.01 0.71
2 -0.236** 0.061 0.001 -0.40 -0.07
3 -0.119 0.052 0.125 -0.26 0.02

暋注:上表中经营管理模式中的1、2、3、4分别代表自主管理、国外管理公司管理、国内管理公司管理和职业经理人管理。** 表示在0.01水

平上显著;* 表示在0.05水平上显著。

暋暋从样本均值数据可知,不同经营管理模式下

高星级饭店的服务质量由高到低依次是:国外管

理公司管理、国内管理公司管理、职业经理人管

理、自主管理。但采用 Tamhane法进行多重比较

后发现,国外管理公司管理的饭店其服务质量与

国内管理公司管理的饭店无显著性差异,国内管

理公司管理的饭店其服务质量与职业经理人管理

的饭店也无显著性差异,因此我们认为:在不同经

营管理模式的比较上,自主管理模式管理的饭店

服务质量最低;而其余3种经营管理模式饭店的

服务质量无显著差异且均高于自主管理模式管理

的饭店。
除了对1级评价指标“饭店服务质量总评暠进行

多重比较外,我们还对一线服务总评、设施设备总

评、环境总评、卫生总评等4个2级评价指标进行了

多重比较,具体见表7。
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表7暋饭店服务质量二级评价指标的多重比较

因变量 (I)经营管理模式 (J)经营管理模式 均值差 (I灢J) 标准误 显著性
95% 置信区间

下限 上限

一线服务总评

1

2

3

4

2 -0.676** 0.169 0.001 -1.14 -0.21
3 -0.587** 0.165 0.006 -1.04 -0.13
4 -0.709** 0.163 0.001 -1.16 -0.26
1 0.676** 0.169 0.001 0.21 1.14
3 0.089 0.078 0.828 -0.12 0.30
4 -0.033 0.073 0.998 -0.23 0.16
1 0.587** 0.165 0.006 0.13 1.04
2 -0.089 0.078 0.828 -0.30 0.12
4 -0.122 0.063 0.274 -0.29 0.04
1 0.709** 0.163 0.001 0.26 1.16
2 0.033 0.073 0.998 -0.16 0.23
3 0.122 0.063 0.274 -0.04 0.29

设施设备总评

1

2

3

4

2 -1.246** 0.202 0.000 -1.64 -0.85
3 -1.134** 0.185 0.000 -1.50 -0.77
4 -0.819** 0.188 0.000 -1.19 -0.45
1 1.246** 0.202 0.000 0.85 1.64
3 0.111 0.120 0.352 -0.12 0.35
4 0.426** 0.124 0.001 0.18 0.67
1 1.134** 0.185 0.000 0.77 1.50
2 -0.111 0.120 0.352 -0.35 0.12
4 0.315** 0.093 0.001 0.13 0.50
1 0.819** 0.188 0.000 0.45 1.19
2 -0.426** 0.124 0.001 -0.67 -0.18
3 -0.315** 0.093 0.001 -0.50 -0.13

卫生总评

1

2

3

4

2 -0.879 0.293 0.061 -1.79 0.03
3 -0.657 0.281 0.217 -1.56 0.25
4 -0.514 0.275 0.438 -1.42 0.39
1 0.879 0.293 0.061 -0.03 1.79
3 0.222 0.142 0.547 -0.17 0.61
4 0.365* 0.130 0.044 0.01 0.72
1 0.657 0.281 0.217 -0.25 1.56
2 -0.222 0.142 0.547 -0.61 0.17
4 0.143 0.103 0.665 -0.13 0.42
1 0.514 0.275 0.438 -0.39 1.42
2 -0.365* 0.130 0.044 -0.72 0.00
3 -0.143 0.103 0.665 -0.42 0.13

环境总评

1

2

3

4

2 -0.195 0.181 0.880 -0.74 0.35
3 -0.559* 0.168 0.038 -1.09 -0.03
4 -0.091 0.175 0.997 -0.63 0.45
1 0.195 0.181 0.880 -0.35 0.74
3 -0.363** 0.091 0.001 -0.61 -0.12
4 0.104 0.104 0.896 -0.17 0.38
1 0.559* 0.168 0.038 0.03 1.09
2 0.363** 0.091 0.001 0.12 0.61
4 0.468** 0.079 0.000 0.26 0.68
1 0.091 0.175 0.997 -0.45 0.63
2 -0.104 0.104 0.896 -0.38 0.17
3 -0.468** 0.079 0.000 -0.68 -0.26

暋注:上表中经营管理模式中的1、2、3、4分别代表自主管理、国外管理公司管理、国内管理公司管理和职业经理人管理。** 表示在0.01水
平上显著;* 表示在0.05水平上显著。

暋暋从表7可以得出以下结论:
(1)在“一线服务总评暠方面。采用 Tamhane法

进行多重比较后发现,自主管理模式下饭店的服务

质量与其他3种管理模式下饭店服务质量的均值差
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为负且与零存在显著差异。表明国外管理公司管

理、国内管理公司管理和职业经理人管理3种模式

下,饭店一线服务质量均显著高于自主管理模式下

饭店的服务质量。同时,Tamhane法多重比较的结

果进一步显示,国外管理公司管理、国内管理公司管

理和职业经理人管理3种模式之间的均值差未在

0.05的水平上显著异于零,表明在此3种管理模式

下饭店的一线服务质量不存在显著性差异。
(2)在“设施设备总评暠方面。通过采用LSD法

对各管理模式下饭店服务质量的均值差进行多重比

较后发现,不同管理模式下泉、厦两地高星级饭店在

设施设备方面的服务质量由高到低依次排序为:国
外管理公司管理和国内管理公司管理模式、职业经

理人管理模式、自主管理模式。
(3)在“卫生总评暠方面。通过采用 Tamhane法

对各管理模式下饭店服务质量的均值差进行多重比

较后发现,国外管理公司管理模式下饭店的服务质

量显著高于职业经理人管理模式下饭店的服务质

量,而自主管理、国内管理公司管理和职业经理人管

理3种模式之间的服务质量不存在显著性差异。
(4)在“环境总评暠方面。采用 Tamhane法进行

多重比较后发现,国内管理公司管理模式下饭店的

服务质量与其他3种管理模式下饭店服务质量的均

值差为正且与零存在显著差异。表明在所有管理模

式中,国内管理公司管理下的饭店在环境方面的服

务质量最高。同时,Tamhane法多重比较的结果进

一步显示,自主管理、国外管理公司管理和职业经理

人管理3种模式之间的均值差未在0.05的水平上

通过显著性检验,表明在此3种管理模式下泉厦两

地高星级饭店在环境方面的服务质量无显著差异。
为了更清楚地反映不同经营管理模式下泉厦两

地高星级饭店在一线服务、设施设备、卫生以及环境

4个方面服务质量的差异。根据上述分析并结合前

面表5,对不同经营管理模式下饭店服务质量进行

了综合比较(表8)。
表8暋不同经营管理模式下饭店服务质量的综合比较

管理模式
服务质量

一线服务 设施设备 卫生 环境

自主管理 一般 差 一般 好

职业经理人管理 好 一般 一般 好

国内管理公司管理 好 好 一般
介于好与
很好之间

国外管理公司管理 好 好 好 好

暋暋四、提升饭店服务质量的对策建议

1.关注关键质量点,改善宾客入住环境

在饭店服务质量的描述性统计中,顾客对各个

饭店服务质量评论项目的打分上,噪音、空调、电视

3项的打分集中于“差暠。对于此类关键的少数问

题,饭店管理者必须予以充分重视,如果这类质量问

题得以解决,则饭店的服务质量将有大幅度的提高。
对于噪声问题,主要是走廊噪声、设备运行时发

出的噪声和外界噪声所引起的。针对这些因素,饭
店可以在走廊两端放置“请勿大声喧哗暠等牌子提醒

顾客和工作人员,而工作人员要做到“三轻暠,即动作

轻,走路轻,说话轻。对于设备噪声,饭店要定期对

大的设备进行维护,小的设备要每日查看和维修。
外界噪声可将临街的一边换成隔音效果较好的玻

璃。对于大部分顾客都提到饭店的设施设备趋于老

化问题,饭店要对较为陈旧且已经影响到对客服务

质量的设备进行及时更换。

2.缩小地域差异,提升宾客满意度

目前,泉厦两地饭店的服务质量存在显著差异,
分析数据显示,顾客对泉州地区饭店服务质量的评

价明显低于对厦门地区饭店服务质量的评价。在泉

州地区样本中,顾客对饭店整体的评价平均分为

3.70,表明顾客对泉州地区高星级饭店服务质量总

体上满意程度偏低。
研究中发现在对泉厦两地高星级饭店的评论

中,大部分顾客都提到了饭店缺少一些康体娱乐设

施等类似问题。为了满足住店客人的闲暇时间的休

闲娱乐需求,泉州的高星级饭店有必要设计一些诸

如高尔夫练习场、电子模拟高尔夫、温泉养生会馆等

康体娱乐设施。通过研究还发现,入住泉州地区饭

店的商务型顾客较多,而入住厦门地区饭店的旅游

型顾客占大多数。这就要求泉州市高星级饭店在为

顾客提供舒适、周到服务的同时,更要提供便捷的服

务,增添一些必要的服务项目,从而提高顾客对饭店

服务质量的认知与评价。例如,厦门京闽北海湾酒

店的服务模式,充分满足商务型客人的免费接机与

送机服务需求,采用“贴身管家式暠服务模式并对所

有预计抵店客人提供接机与送机服务,这些先进做

法和经验都值得泉州地区饭店在改进服务质量时去

学习和借鉴。

3.学习先进管理模式,实行集团化经营

研究数据表明,不同经营管理模式下高星级饭
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店的总评服务质量由高到低依次是:国外管理公司

管理、国内管理公司管理、职业经理人管理、自主管

理。在样本饭店中,国外饭店管理公司管理的饭店,
其服务质量普遍高于其他管理模式下的服务质量,
这就要求国内饭店管理公司和其他单体饭店要汲取

国外管理公司的管理经验,已经形成集团化、连锁化

的饭店要完善其管理模式,尚未实现集团化的单体

饭店在积累自身管理经验和学习借鉴的基础上,应
向集团化方向努力。当然,发展非连锁的精品特色

饭店也是值得推崇的。
通过笔者对泉州、厦门两地饭店的管理模式的

调查还发现,职业经理人管理的饭店在整个饭店市

场上占有绝对的数量优势。这种情况的出现,一方

面与采用此种管理模式具有成本低、见效快的优势

有关,另一方也提醒我们,培育一个健康、透明的饭

店经理人市场已经成为当务之急。
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ComparativeStudyonServiceQualityofHigh灢starHotels
BasedonContentAnalysis

ZHANGHui
(SchoolofTourism,HuaqiaoUniversity,Quanzhou,Fujian,362021)

Abstract暋Basedonthewebreviewtext,thispaper,fromtwoaspectsoflocalityandoperationand
managementmodel,makesacomprehensivelycomparativeanalysisonservicequalityof30high灢starho灢
telsinQuanzhouandXiamen.Theresultshowsthatsomeproblemsstillexist,suchaspoorservice
quality,distinctdifferencesbetweenregionsinservicequalityandlower灢levelcollectivizationofhotelin灢
dustry.Therefore,thispaperputsforwardseveralrelevantsuggestionsonhowtoenhancetheservice
qualityinhotelsfromthefollowingaspects:focusingonkeyqualitypoint,improvingaccommodation,

reducingregionaldifferences,promotingthecustomers暞satisfaction,learningfromadvancedmanage灢
mentmodelandproceedingcollectivizationmanagement.

Keywords暋high灢starhotels;contentanalysis;servicequality;analysissystem;comparativere灢
search (责任编辑:侯之学)
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