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间断性服务业顾客忠诚维度及其影响因素 

 

 

【摘要】本文以餐饮业为实证对象，对间断性服务业的顾客忠诚问题进行研究与讨论。结果表
明，间断性服务业的顾客忠诚可用认知忠诚、情感忠诚和行为忠诚三个维度来刻画，且三个维
度之间存在因果关系；影响间断性服务业顾客忠诚的主要因素以及影响程度从大到小依次是顾
客满意、服务质量和感知价值；各影响因素对顾客忠诚各维度的影响机理与程度各不相同。并
由此得出提升顾客忠诚的若干管理启示，最后指出了进一步研究的方向。
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