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摘　 要： 服务创新是饭店业创造价值、获取竞争优势的重要途径。 国内关于饭店业服务

创新的研究相对较少，本文主要围绕饭店业服务创新“是什么” “受何影响” “如何开展”以及

“有何作用”等基本问题，相应从维度构成、影响因素、行为过程和绩效衡量等方面梳理了国外

饭店业服务创新的相关研究，进而总结饭店业服务创新研究的整合分析框架，并提出未来研究

展望。
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　 　 一、引言
饭店业属于传统的劳动密集型行业，其产品

以人际服务为典型特征，故服务创新是饭店企业

为客户创造价值和获取竞争优势的重要途径［１］。
但是，国内饭店业服务创新的相关研究相对较少。
究其原因，主要有两点：一是服务创新研究大多是

基于技术创新的范式，研究对象以知识密集型服

务业（ＫＩＢＳ）为主，而饭店业服务是以劳动密集为

特征的；二是与 ＫＩＢＳ、制造业的服务创新相比，饭
店的服务创新具有嵌入性，饭店企业很少独设研

发（Ｒ ＆ Ｄ）部门负责服务创新活动，加大了饭店

服务创新研究的识别难度。 在这一背景下，通过

梳理饭店业服务创新的国外研究，界定饭店业服

务创新概念的维度构成，并形成饭店业服务创新

的整合分析框架，对于充实国内饭店业服务创新

研究具有现实与理论意义。
本文的研究文献主要来自于 ＳＳＣＩ 数据库，涉

及经营与管理期刊 （《 Ｓｅｒｖｉｃｅ Ｉｎｄｕｓｔｒｉｅｓ Ｊｏｕｒｎａｌ》
《Ｔｅｃｈｎｏｖａｔｉｏｎ 》）、 饭 店 业 与 旅 游 业 管 理 期 刊

（《Ａｎｎａｌｓ ｏｆ Ｔｏｕｒｉｓｍ Ｒｅｓｅａｒｃｈ》 《Ｔｏｕｒｉｓｍ Ｍａｎａｇｅ⁃
ｍｅｎｔ》 《 Ｉｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌ Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｈｏｓｐｉｔａｌｉｔｙ Ｍａｎａｇｅ⁃
ｍｅｎｔ》《Ｉｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌ Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｃｏｎｔｅｍｐｏｒａｒｙ Ｈｏｓｐｉ⁃
ｔａｌｉｔｙ Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ 》 《 Ｃｏｒｎｅｌｌ Ｈｏｓｐｉｔａｌｉｔｙ Ｑｕａｒｔｅｒ⁃
ｌｙ》）。

综观国外研究文献，已有研究主要集中在饭

店业服务创新的概念与维度、影响因素、行为过程

以及服务创新绩效等方面，本文在对上述方面的

研究进行梳理评价基础上，基于整合视角提出饭
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店业服务创新的分析框架，并提出未来研究展望。
文章后续安排如下：第二、三、四、五部分分别从

“维度构成”“影响因素”“行为过程”“绩效衡量”
四个方面对饭店业服务创新的概念、前因、过程和

结果研究进行梳理与评述；第六部分总结饭店业

服务创新研究的整合分析框架，提出研究展望。

二、饭店业服务创新的概念维度———
“什么是饭店业服务创新”

清晰的概念是研究和实践的基础。 现有研究

文献并未对饭店业服务创新的操作性定义形成较

为一致的认识，多数研究从整合视角探讨饭店业

服务创新概念，主要围绕创新对象（ ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ ｏｂ⁃
ｊｅｃｔ）、创新目标（ ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ ｔａｒｇｅｔ）以及创新手段

（ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ ｍｅｔｈｏｄ）等要素进行阐述（见表 １）。
创新对象是最重要的构成，通常被称为“维

度”，即在哪些方面开展创新。 如一项针对美国 １
０００ 位商务和休闲旅游者的调查指出，饭店业服

务创新包括饭店的类型创新、技术创新与服务方

式定制化。［２］“通过运用新方法、新的服务概念及

新的商业模式，以实现运营、技术、员工表现的持

续改善，进而实现对顾客体验管理的改进” 是

Ｖｅｒｍａ［３］ 对饭店企业服务创新所作的概念界定。
Ｌｕ ＆ Ｙａｎｇ 运用关键事件法，认为饭店企业应围

绕服务传递、服务产品、服务设施、服务技能四个

维度开展服务创新。［４］Ｈｅｒｔｏｇ［５］ 指出，饭店企业必

须在服务概念、服务内容与种类、核心服务过程与

支撑体系等方面进行创新，其在 １９９８ 年提出的整

合的服务创新四维度模型中指出服务创新通常是

在服务概念、顾客界面、服务传输系统以及技术层

面进行创新。 由此可见，饭店业服务创新的操作

性定义离不开对创新维度的界定，而 Ｈｅｒｔｏｇ 的定

义最符合饭店业服务构成，本文根据研究需要，选
择 Ｈｅｒｔｏｇ 提出的饭店业服务创新维度，即服务概

念创新、服务内容与种类创新、核心服务过程创新

表 １　 饭店业服务创新的维度构成相关研究

创新对象 创新目标 创新手段 主要研究

饭店类型

技术

服务方式

影响顾客选择 — Ｖｉｃｔｏｒｉｎｏ 等（２００５）

服务 ／产品相关板块

市场相关板块

过程相关板块

组织相关板块

全新服务

改善修正

微小调整

— Ｏｔｔｅｎｂａｃｈｅｒ（２００５）

运营环境

技术

员工表现

顾客体验管理改进

新方法

新概念

新的商业模式

Ｖｅｒｍａ（２００８）

服务传递系统

服务产品

服务设施

服务人员技能

持续改进
技术

培训
Ｌｕ ＆ Ｙａｎｇ（２００９）

服务概念

服务内容与种类

核心服务过程

支撑体系

持续改进

营销支持

组织支持

人力资源支持

Ｈｅｒｔｏｇ（２０１１）

产品

过程

组织

营销

持续改进 — Ｎｉｃｏｌａｕ（２０１２）

　 　 　 　 　 资料来源：依据相关文献整理
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以及支撑体系创新，以方便后续研究拥有统一的

研究对象。
创新目标也可以用创新程度来理解，即达到

何种程度可以算作“新”。 Ｏｔｔｅｎｂａｃｈｅｒ［６］指出饭店

业服务创新包含多个层次，可以涵盖从向市场提

供全新服务、对现有业务加以改进或微小调整等

不同层次。 而创新手段，则往往表现为新方法、新
概念的引入以及后台支持等。

理论研究中，饭店业的创新主体很少作为研

究对象，即“谁来负责饭店业服务创新的开发与

执行”。 研究者更多关注行为本身，这也耦合了

一个行业现状，即饭店业很少设置独立的研发部

门开展创新活动。 这主要源于饭店服务具有以下

特征：①无形性；②多环节交织；③服务与消费同

时性；④顾客参与度高；⑤人际接触占主导。 这些

都造成了饭店业服务创新动态化、不确定性高、难

以衡量，因而为饭店业服务创新的顺利开展带来了

难题。 因此，有必要对相关研究进行梳理，对服务

概念、服务内容与种类、核心服务过程以及支撑体

系等维度的前置影响因素、交互行为以及结果变量

进行分析，以获得较为清晰的饭店业服务创新脉

络。 基于此，笔者围绕“饭店业服务创新受何种因

素影响”“如何开展饭店业服务创新”“饭店业服务

创新活动有何作用”三个饭店业服务创新的基本问

题，相应从“影响因素”“行为过程”“绩效衡量”三
个方面回顾饭店业服务创新的国外研究。

三、饭店业服务创新的影响因素———
“饭店业服务创新受何影响”

饭店业服务创新影响因素研究关注饭店业服

务创新的前置因素，这些前置因素主要包括外部

环境、组织、个体三个层面（见表 ２）。
表 ２　 饭店业服务创新的影响因素研究

研究思路 变量 具体表现 主要研究

外部环境

（驱动力）

技术 技术推动创新 Ｋａｒｍａｒｋａｒ（２００４）、Ｋｕｍａｒ（２００８）、Ｈｅｒｔｏｇ（２０１１）

顾客需求 需求拉动创新 Ｔａｊｅｄｄｉｎｉ（２０１１）、Ｎｇｏ（２０１２）

组织

市场营销 市场敏感度、协同营销 Ｏｔｔｅｎｂａｃｈｅｒ（２００５）

人力资源 员工培训、授权、员工承诺
Ｓｕｎｄｂｏ（１９９６）、

Ｍａｒｔíｎｅｚ⁃Ｒｏｓａ（２０１２）

运营 有形质量 Ｏｔｔｅｎｂａｃｈｅｒ（２００５）

组织文化 知识共享、长期行为导向、创新氛围
Ｈｕ ＆ Ｈｏｒｎｇ（２００９）、 Ｔａｊｅｄｄｉｎｉ（２０１１）、Ｌóｐｅｚ⁃

Ｆｅｒｎáｎｄｅｚ（２０１１）、 Ｔａｊｅｄｄｉｎｉ（２０１２）

个体
领导 ／员工

创新特质
领导鼓励新想法、员工具备创新性 Ｔａｊｅｄｄｉｎｉ（２０１１）

　 　 　 资料来源：依据相关文献整理

　 　 （一）外部环境层面

外部环境层面的影响因素研究主要关注技术

因素和市场因素对企业创新行为的影响。 由技术

推动的服务产品开发模式被称为“推动式创新”，
技术能力会作用到创新活动，进而对企业绩效产

生影响［１］。 Ｐｏｏｎ 指出信息技术已渗透到旅游业

发展的各个环节［７］，同样，科技因素在饭店业各

领域的运用也是其他学者关注的重点，网络应用、
网络技术应用的推动力分析以及如何影响企业成

功是其中的主要研究方向［５］。 现实中，科技应用

的确对饭店生产率、营销方式带来了重大影响。
由市场需求所带动的服务创新活动被称为“拉动

式创新”，该理论认为市场需求引发创新设想，并
通过技术等措施来实现，企业在满足市场需求的

同时开辟了新的市场。 研究显示，最成功的企业

往往是那些对于客户偏好给予高度关注并依据目

标市场需求不断改进服务的企业。［８］［９］ Ｎｇｏ［１０］ 的

实证研究也证实了顾客需求是企业创新能力与营
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销能力的重要推动力。
“科技推动式”与“需求拉动式”的创新往往

交互存在。［４］ 有学者提出，高端饭店开展服务创

新更多考虑科技推动因素，中小饭店基本仅考虑

需求拉动因素。［１１］ 需要指出的是，无论是科技推

动式创新还是需求拉动式创新，其根本目的都是

围绕最大化顾客价值，进而提升饭店企业的竞争

优势，从这一角度来看，外部竞争其实是企业开展

服务创新的最大动力。［１２］近年来，从顾客需求角度

的相关研究呈增长趋势，典型代表是 Ｔａｊｅｄｄｉｎｉ［９］，
他以瑞士旅游饭店业为研究对象，指出顾客需求

会促发服务创新行为，而后者会对经济绩效、竞争

力以及质量产生较大影响。
（二）组织层面

组织层面的影响因素以组织内部资源整合为

出发点，探讨对服务创新行为产生积极影响的一

系列要素，主要包括市场营销、人力资源管理以及

运营等因素，从这一角度开展研究的学者有 Ｏｔ⁃
ｔｅｎｂａｃｈｅｒ、 Ｓｕｎｄｂｏ 以及 Ｍａｒｔíｎｅｚ⁃Ｒｏｓａ 等人。 Ｏｔ⁃
ｔｅｎｂａｃｈｅｒ［６］认为影响饭店业服务创新成功与否的

关键组织要素可分为三个层面：市场营销、人力资

源管理以及运营，主要包括市场选择、市场敏感

度、协同营销、战略性人力资源管理、员工培训、授
权、基于行为的评估、员工承诺以及有形质量 ９ 大

关键要素。 在后续实证研究中，针对德国 １８５ 例

饭店业创新活动的分析结果表明，市场敏感度、员
工培训、授权与承诺以及服务的有形展示是决定

创新成功与否的重要因素。［１３］ Ｓｕｎｄｂｏ［１４］ 也肯定

了员工授权在创新过程中的重要作用，因为授权

使员工有能力组织各类资源来满足顾客需要，这
在饭 店 业 这 类 低 技 术 性 企 业 内 尤 其 适 用。
Ｍａｒｔíｎｅｚ⁃Ｒｏｓａ［１５］则肯定了员工培训计划对于创新

决策与行动的积极影响。
此外，管理方式、组织文化、知识共享等都是饭

店业服务创新的影响因素。 比如，Ｔａｊｅｄｄｉｎｉ［９］［１６］和
Ｌóｐｅｚ⁃Ｆｅｒｎáｎｄｅｚ［１７］对瑞士、西班牙等地饭店业服

务创新活动的实证分析证实，饭店企业隶属于某

一连锁品牌或集团，会更加容易产生创新行为。
组织文化相关研究则主要关注企业创新氛围与知

识共享等要素对服务创新活动的影响：企业创新

氛围对经济与市场绩效具有正面影响；激励型的

员工管理、顾客需求导向以及知识共享的团队文

化，将最终指向积极的企业绩效［９］［１６］［１８］。 Ｗｅｉ⁃
ｄｅｎｆｅｌｄ 在其研究中特别提出知识传输与共享对

于饭店服务创新的成功与否至关重要，是创新过

程的关键环节［１９］。
（三）个体层面

个体层面因素主要关注领导与员工创新特质

对企业服务创新活动的影响。 领导创新特质会影

响创新决策与绩效［９］，具体而言，领导者如果青

睐创新并具有创新思维，将显著影响创新决策与

绩效；员工常有新想法并努力尝试改变，将影响到

创新活动的执行与绩效；以顾客需求为导向的企

业如果同时拥有倾向创新的领导者、具有创新执

行力的员工，将在市场竞争中始终处于领先位置。
目前，个体层面的相关研究还比较匮乏，但在现实

创新活动中，分配具有创新特质的人员进入创新

活动的不同层级、环节，将会对服务创新的决策、
执行与绩效产生极大影响。 因此，这一层面的研

究值得深入开展。
从上述研究结论来看，对于饭店业这一传统

的劳动密集型行业而言，是否开展服务创新更多

来自于市场需求与技术应用；饭店业服务创新成

功与否，则更多受制于组织内部资源的影响，而这

些往往都来自于后台的支撑体系，具体体现在营

销、人力资源管理以及组织文化等方面；个体层面

因素则表明，具有创新特质的领导和员工，会对创

新决策、创新过程与创新效果产生积极影响。

四、饭店业服务创新的行为过程———
“饭店业服务创新如何开展”

行为过程研究主要关注饭店业服务创新如何

开展及其关键环节。 已有研究可分为三类：从宏观

层面揭示商业模式与不同创新维度间的交互行为；
从中观层面揭示创新活动的源起与发展过程；从微

观层面对服务创新活动的重要环节加以阐释。
服 务 创 新 互 动 模 型 （ Ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ Ｉｔｅｒａｔｉｖｅ

Ｍｏｄｅｌ，ＩＩＭ）是第一类研究的典型代表，这一模型

指出服务创新是产品创新、商业模式创新、过程创

新三者之间的交互行为［１０］，创新活动应从产品创
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新、过程创新上升到商业模式创新。
第二类研究的代表模型有“推动和拉动的交

互模型（Ｐｕｓｈ⁃Ｐｕｌｌ Ｉｎｔｅｒａｃｔｉｖｅ Ｍｏｄｅｌ，ＰＰＩＭ）” “创
新过程解释模型 （ Ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ Ｐｒｏｃｅｓｓ Ｅｘｐｌａｎａｔｉｏｎ
Ｍｏｄｅｌ，ＩＰＥＭ）”以及“７Ｉ 创新循环”。 ＰＰＩＭ 以服

务提供者和顾客作为两极，提出“现有服务⁃顾客

不满意⁃需求提出⁃新服务传输⁃现有服务提升⁃顾
客满意”的循环过程，指出服务创新活动是一个

持续并且反复的过程［４］，这一模型更加突出顾客

需求的重要性，同时也反映出服务创新活动对顾

客满意度提升的影响。 与 ＰＰＩＭ 突出顾客需求所

不同的是，ＩＰＥＭ 指出服务创新的过程是由以下

步骤所构成：“目标⁃内部 ／外部信息生成⁃信息吸

收与能力转化⁃技术层面⁃各类创新活动” ［２０］，这
一模型突出了技术因素在创新活动中的作用。
“７Ｉ 创新循环”则进一步细分了饭店企业创新活

动的步骤，在这一循环中，暗含的是新服务概念贯

穿创新过程。 ７Ｉ 分别指的是“灵感（ ｉｎｓｐｉｒａｔｉｏｎ）⁃
洞察（ｉｎｓｉｇｈｔ） ⁃构思（ ｉｄｅａｔｉｏｎ） ⁃试行（ ｉｎｉｔｉａｔｉｖｅ）⁃
实行 （ ｉｍｐｌｅｍｅｎｔａｔｉｏｎ ）⁃监 督 （ ｉｎｖｉｇｉｌａｔｉｏｎ ）⁃调 查

（ｉｎｖｅｓｔｉｇａｔｉｏｎ）”，研究者将其运用到某一饭店企

业创新实践中，大大提升了 Ｒｅｖｐａｒ（Ｒｅｖｅｎｕｅ Ｐｅｒ
Ａｖａｉｌａｂｌｅ Ｒｏｏｍ，每间可借出客房产生的平均实际

营业收入）和顾客满意度［２１］。
对于饭店业服务创新来说，服务流程（即核

心服务过程）最易被作为第三类研究对象。 Ｓｕｔ⁃
ｔｈｉｊａｋｒａ［２２］以英国、泰国、法国和香港地区的 ５ 个

跨国饭店连锁为研究对象，深入研究了饭店业服

务流程，认为服务流程变化是服务创新过程的重

要表现，因为流程变化的同时，新的服务内容和产

品也诞生了，而流程变革往往可分为变动、选择、
试行以及常规化四个步骤。

表 ３　 饭店业服务创新的行为过程研究

研究思路 模型 具体表现 主要研究

宏观层面
服务创新

交互模型
产品创新、商业模式创新、过程创新交互存在 Ｖｏｓｓ（２００７）

中观层面

（过程 ／步骤）

推动⁃拉动

交互模型

“现有服务⁃顾客不满意⁃需求提出⁃新服务传输⁃现有

服务提升⁃顾客满意”的循环过程
Ｌｕ ＆ Ｙａｎｇ（２００９）

创新过程

解释模型

目标⁃内、外部信息生成⁃信息吸收与能力转化⁃技术

层面⁃各类创新活动
Ｇａｌｅｎｄｅ（２００３）

７Ｉ 创新步骤 灵感⁃洞察⁃构思⁃试行⁃实行⁃监督⁃调查 Ｓｅｎｇｕｐｔａ（２０１０）

微观层面

（某一环节）
服务流程变革 变动、选择、试行以及常规化 Ｓｕｔｔｈｉｊａｋｒａ（２０１１）

　 　 资料来源：依据相关文献整理

　 　 上述模型或观点，从不同角度阐释了服务创

新行为过程，涉及服务概念、核心服务过程以及服

务内容与种类等维度，但均未提到后台支撑体系

在服务创新行为过程中的表现与作用。 笔者结合

ＩＩＭ、“７Ｉ 创新循环”、Ｓｕｔｔｈｉｊａｋｒａ 研究结论，尝试描

述了前述饭店业服务创新各维度间的交互行为，
如图 １ 所示，突出了服务概念创新与支撑体系创

新的引领与支撑地位，二者的创新会传递到服务

内容与种类、核心服务过程创新中，为顾客所感

知。 换句话说，饭店业服务创新的核心应是服务

概念与支撑体系的创新，而服务内容与种类以及

核心服务过程的创新则是外在表现。

五、饭店业服务创新的绩效衡量———
“饭店业服务创新有何作用”

绩效衡量研究主要关注服务创新活动可能带

来的结果。 服务创新绩效指标有助于衡量创新的

效果，将有利于揭示服务创新通过为企业构筑

异质性资源［２３］ 、进而为企业创造竞争优势的

路径。
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图 １　 饭店业服务创新的维度交互图

由于饭店服务的服务与消费同时性、顾客高

度参与等特征，我们在衡量创新效果时，也不能简

单采用经济方面的指标。 现有研究成果往往从质

量改进、员工 ／顾客关系改进、市场绩效以及经济

绩效等方面衡量创新绩效。 Ｊｏｅ［２４］ 提出，创新绩

效衡量可以通过产品和质量的改进、服务传输过

程的改善、时间的压缩、成本的节省等方面体现。
Ｆｒａｎｃｉｎａ Ｏｒｆｉｌａ⁃Ｓｉｎｔｅｓｂ［２５］将服务创新绩效具体分

解为市场绩效（主要指的是市场占有率）、经济绩

效（营业额、利润以及 Ｒｅｖｐａｒ 等）、员工—顾客关

系改进三个方面。 Ｅｎｚ［２６］ 指出，饭店企业服务创

新往往以节省成本和提升质量为主要目标。
Ｎｉｃｏｌａｕ［２７］着重突出了对饭店业服务创新的市场

价值衡量，主要针对的是未来销售业绩，同时提出

间接收益，比如形象改进、顾客忠诚度提升以及吸

引新顾客的能力等。

表 ４　 饭店业服务创新的绩效衡量研究

主要指标 具体表现 主要研究

市场绩效 市场占有率、顾客忠诚度、吸引新顾客的能力 Ｏｒｆｉｌａ⁃Ｓｉｎｔｅｓ（２００９）、Ｎｉｃｏｌａｕ（２０１２）

质量绩效 质量的改进、服务传输过程的改善 Ｔｉｄｄ（２０１２）

经济绩效 营业额、利润、Ｒｅｖｐａｒ、时间、成本 Ｏｒｆｉｌａ⁃Ｓｉｎｔｅｓ（２００９）

员工 ／顾客关系改善 员工⁃顾客关系改善 Ｏｒｆｉｌａ⁃Ｓｉｎｔｅｓ（２００９）

　 　 资料来源：依据相关文献整理

　 　 从上述文献梳理的情况来看，服务创新的前

置影响因素相关研究占绝对多数，这些前置因素

的研究对于饭店企业服务创新活动提供了重要指

针。 行为过程与绩效衡量角度的相关研究目前虽

然不多，但仍对于我们理解饭店业服务创新维度

之间的交互、开展服务创新的最终目标起到极大

帮助。 从这三个研究思路出发，我们逐渐形成了

较为清晰的饭店业服务创新的整合分析框架。

六、饭店业服务创新的整合分析框架

与研究展望
前述研究梳理评论了饭店业服务创新“是什

么”“受何影响” “如何开展”和“有何作用”等四

个基本问题，在逻辑上形成了一个饭店业服务创

新的前因后果链条，笔者据此总结了饭店业服务

创新研究的整合分析框架，并提出未来研究展望。
（一）整合分析框架

将不同的研究思路联系起来，有利于更加全

面地认识饭店业服务创新相关问题。 基于此，本
文对服务创新维度构成、影响因素、行为过程以及

绩效衡量进行了整合，总结了饭店业服务创新研

究的分析框架（见图 ２）。
具体而言，第一，饭店企业的服务创新活动通

常受到外部环境、内部组织以及个体层面的因素

影响：就外部环境因素来看，饭店企业如果要取得

创新成功，应做到积极挖掘市场需求，有效应用科

技元素；就内部组织层面因素而言，选择合适的营

销组合策略、合理分配组织内部资源，培育具有创

新氛围的组织文化对于创新成功与否至关重要；
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就个体层面因素而言，选择合适的创新活动领导

者与成员、培育个体对于创新活动的积极性，都是

提升创新成功度的有效措施。 第二，饭店企业服

务创新活动主要应作用于服务活动的以下层面：
通过对新的服务概念的引入、后台支撑体系的不

断完善，来实现对服务内容与种类的拓展或改进、
核心服务过程的变革与改进。 第三，饭店企业如

果要对创新活动效果进行衡量，通常可以从经济

绩效、市场绩效、员工 ／顾客关系改进以及质量改

进几个方面出发，这往往同企业最初设立的创新

目标是一致的。

这一整合框架对于企业而言，方便分析自身

创新活动出发点、创新活动内容与创新活动效果。
对于相关研究而言，从维度构成、影响因素、行为

过程和绩效衡量等方面整合饭店业服务创新活

动，也具有一定意义：一方面，从这几个角度出发

可以回答饭店业服务创新“是什么” “受何影响”
“如何开展”和“有何作用”等基本问题，以深入解

构饭店业服务创新的内涵；另一方面，综合这几个

角度，系统整合饭店业服务创新活动的全过程，有
利于全面分析各构成要素的协同和交互作用。

图 ２　 饭店业服务创新研究的整合分析框架

　 　 （二）研究展望

本研究尚存在一定的局限性，主要体现在以

下方面：第一，囿于现有文献的限制，针对行为过

程和绩效衡量角度的分析不够深入；第二，本文以

定性描述为主，框架中出现的一系列关键要素仍

需要通过定量的方式加以衡量；第三，框架中出现

的变量间的相互作用不够清晰，比如组织层面因

素主要影响何种创新维度、质量改进主要受何种

创新维度影响等；第四，文献主要来自国外研究，
在中国情境下的适应性有待考量；第五，饭店业服

务创新的维度构成是在既有研究基础上作出的选

择，这一方法有利于获得清晰的构想，却有可能忽

视其他变量。 因此，未来研究可围绕以下方向

展开：
１．深化饭店业服务创新的“行为过程”和“绩

效衡量”研究

目前，饭店业服务创新研究主要围绕企业外

部创新驱动力、组织内部关键因素而展开。 针对

服务创新的具体行为过程、维度交互以及创新效

果衡量等方面的研究仍是少数。 因此，有必要通

过进一步的相关研究，深入分析饭店业服务创新

行为过程中产生的一系列交互行为、不同创新要

素组合会产生何种绩效结果。
２．围绕框架开展饭店服务创新的量表建构
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研究

饭店业服务因其多环节交织、服务与消费同

时性等特征，存在着难以定量的窘境。 目前，衡量

服务质量较为普及的模型仅有 ＳＥＲＶＱＵＡＬ，特定

衡量饭店服务创新的量表更是乏善可陈，因此，有
必要对整合分析框架作进一步细化，同时结合服

务创新的新颖度等概念，建构合理的饭店业服务

创新量表。
３．从框架中选择前置因素、中介变量、后果因

素进一步开展实证研究

本文所提出的整合分析框架只是概括性地将

饭店业服务创新的前置因素、内部活动以及结果

指标统一起来，后续还可以选择某一项或几项前

置因素、中介变量或是结果性指标，通过详细的实

证研究，探讨各变量间的交互作用，一方面丰富饭

店业服务创新研究，另一方面则为业界提供可操

作的指导方针。
４．针对中国情境的实证研究

本文的研究文献主要来自国外相关研究成

果，因此，结论在中国社会文化环境中的适应性还

有待进一步考量。 后续还可以结合国内具体的饭

店星级、类型、规模以及组织生命周期等要素，分
析在这些情境下的服务创新的过程、内容、具体创

新路径等。
５．针对创新维度的案例研究

随着行业的发展进步，创新的内容会不断发

生变化。 因此，后续研究还可针对具体创新活动

开展案例研究，以不断丰富和更新创新维度相关

研究。
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