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摘　要：［研究目的］本文从行销和管理的角度，旨在综述与
+

乐场研究密切相关

的文献。对以往研究的主要发现进行讨论与评述，?
$

未来研究指出研究空白。

值得一提的是，本文以服务利润链（ＳＰＣ）模型
$

重点，研究了利润链模型的概念，

全文按照管理层和员工的
%

部联、
+

乐场服务人员与客人的互动以及盈利能力

之间的关联分
$

几节。［设计／研究方法］本研究使用的方法是以
+

乐场业的服务

利润链研究
$

重点，系统地回顾相关学术文献，同时进行批判性评述与分析以找出

研究空白。作者使用谷歌学术搜索（ＧｏｏｇｌｅＳｃｈｏｌａｒ）、ＥＢＳＣＯ资讯服务（ＥＢＳＣＯ

Ｈｏｓｔ）、ＳｃｉｅｎｃｅＤｉｒｅｃｔ、Ｅｍｅｒａｌｄ等学术资料库来搜集
+

乐场及博彩的相关研究资讯。

［研究发现］基於服务利润链的联，发现了数个研究空白，特
,

是
%

部服务品质

的改进需要从实践和研究两方面加以关注。
+

乐场员工研究应该将个人特质和性

格特徵纳入研究范围
%

，因
$

这些因素可能会影响到员工的绩效和忠诚度。在
+

乐场服务提供者与客人之间的互动中，应该对行销举措和促销推广的效率与效果

进行更深入的研究。从外部来看，本文指出应该探索更加合适的方法来衡量顾客

忠诚度和
+

乐场盈利能力。［研究局限／影响］
$

关注重点竞
-

优势提供了参考，

?
$+

乐场管理人员提供了促进业务增长和盈利能力提高的指导方针。此外，还

指明了未来研究应该关注的领域。［原创性／研究价值］本文是第一篇以服务利润

链模型
$

重点，全面概括博彩业行销与管理方式的文献综述。综述涉及多个学科，
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将
+

乐场业研究关注的问题延伸到更宽广的领域，从而代表了博彩研究的一个新

时代。

关键词：市场行销；旅?业和接待业；服务利润链；
+

乐场
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引　言

&

乐场（Ｃａｓｉｎｏ）赌博是一种流行的休

盻活动（Ｗａｌｋｅｒ，ｅｔａｌ．，２００５）。“Ｃａｓｉｎｏ”一

词起初是指供人享受音乐和跳舞的公共
&

乐中心（Ｃｏｔｔｅ＆Ｌａｔｏｕｒ，２００９）。现在，
&

乐

场指的是提供投币赌博机和桌面赌博?戏

等赌博
&

乐的场所。赌博，又称博彩，被定

义
"

参与可能涉及运气与技巧等因素来赢

得
;

品的?戏（英国赌博委员会，２００５），其

形式多样，例如
&

乐场赌博、赛马、体育赌博

和彩票。在过去的２０年眧，
&

乐场已经从

“只要建好，客人自来（ｂｕｉｌｄｉｔａｎｄｔｈｅｙｗｉｌｌ

ｃｏｍｅ）”，演变成了全球竞
.

激烈的行业

（Ｔｈｏｍｐｓｏｎ＆Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，２０１３）。

和任何服务行业一样，
&

乐场的收入增

长和盈利能力提升是管理层、员工和顾客之

间协调努力、建立互动关的结果。行销三

角描述了管理层和员工之间的关（
(

部

行销），员工和顾客之间的关（互动行

销），以及管理层和外部顾客的关（外部

行销）（Ｇｒｏｎｒｏｏｓ，１９９７）。上述关请见服

务利润链模型（见图１），该模型最初由Ｈｅｓ

ｋｅｔｔ等人（１９９４）提出。该模型表明，商业利

润和业务增长主要受顾客忠诚度的影响；忠

诚度是顾客满意度的直接结果；影响满意度

的主要因素是顾客获得服务的价值；价值是

由满意、忠诚、高效的员工创造的；而员工的

图１　服务利润链中的联
'

（来源：Ｈｅｓｋｅｔｔ等人（１９９４））
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满意度、忠诚度和工作效率反之是由
(

部服

务品质管制
+

定的。上述关链包含了三

方之间的相互作用，虽然管理层－顾客关

在表面上看来是间接的。

&

乐场必然依赖利润链上各个因素的

协调才能生存（Ｈｅｓｋｅｔｔ，ｅｔａｌ，２０１３）。现有

行销和管理领域的
&

乐场研究主要关注顾

客行
"

，以及
&

乐场和顾客之间的关。本

文广泛搜集
&

乐场行销和管理的相关研究

文献，讨论了以往研究的主要成果，?
"

今

後的研究指明了缺口。本综述按照服务利

润链模型，从链条左端的因素开始论述。综

述包括了有关服务利润链模型各组成概念

的研究，?且按照管理层与员工的
(

部联

，员工和顾客的互动关（员工行
"

和顾

客对服务价值感知之间的关），以及顾客

对服务品质的感知、顾客满意度、忠诚行
"

和
&

乐场盈利能力之间的关（见图２）分

"

几节。

图２　本论文框架

　　本文开篇讨论了一般行销和管理领域
的文献，然後转向

&

乐场领域的相关研究。

每节都讨论了相关领域的主要研究，随後指

出研究空白和建议。本文总结部分是关於

本综述和未来研究方向的概述。

１　研究方法

１．１　资料收集

本研究?用 Ｋｉｔｃｈｅｎｈａｍ（２００４）的系统
方法回顾相关文献，以服务利润链和

&

乐场

博彩
"

重点进行评述和分析，以发现
&

乐场

%

业研究的空白。作者使用谷歌学术搜索

（ＧｏｏｇｌｅＳｃｈｏｌａｒ）、ＥＢＳＣＯ资讯服务（ＥＢ

ＳＣＯＨｏｓｔ）、ＳＣＯＰＵＳ资料库、ＳｃｉｅｎｃｅＤｉｒｅｃｔ、

Ｅｍｅｒａｌｄ等学术资料库对
&

乐场和博彩相

关研究进行资讯检索。
"

了全面检索服务

利润链模型每一个概念的相关文章，作者在

２０１５年６月到２０１６年１月期间，对研究文

献进行了反覆运算式检索。期刊文章检索

来自以下多个研究领域：博彩／
&

乐场研究、

旅?和接待业、行销和管理。
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１．２　研究步骤

本研究包括以下几个步骤。首先，作者

在行销和管理期刊上搜索了阐述服务利润

链模型相关概念的文章。检索关键字包括

(

部行销、
(

部服务品质、员工绩效、顾客价

值、服务品质、顾客满意度和忠诚度，以及业

务收入和盈利能力。然後，我们用同样的关

键字在旅?、款待和博彩研究期刊中进行了

搜索。第二轮研究侧重赌博和
&

乐场相关

出版物。检索关键字包括博彩、赌博、赌客、

&

乐场、
&

乐场行销、
&

乐场管理、
&

乐场员

工绩效、
&

乐场服务和服务范围、赌客满意

度、赌客忠诚度、
&

乐场收入和盈利能力。

每篇文章的参考文献清单都经过详细审
D

，

以发现更多相关文章。

该研究的执行者是三位在服务利润链

和赌博领域广泛发表文章的高级研究人员，

他们评价了被检索文章的相关性，?以表格

的形式记
E

了每项研究的主要发现。所选

文章大致分
"

以下三类：

（１）管理层和员工的
(

部联；

（２）服务提供者和顾客的互动关；

（３）顾客行
"

和
&

乐场盈利能力的外

部联。

研究员对表格眧的每篇文章进行评估，

根据文章和研究主题的关联程度
+

定其去

留。这三位研究人员编了一份包含３００

多篇期刊文章的综合搜索结果列表。清单

上的文章描述了服务利润链模型中每个组

成部分以及与这些组成部分相关的重要概

念。例如，组织认同感和员工维度相关。

任何关於衡量
&

乐场业承诺和投入的文章

都在本综述的研究范围
(

。

２　研究发现

２．１　
(

部联：
)

乐场管理层和员工

本节回顾了所有关於
(

部服务品质、员

工态度以及服务利润链模型之间关的重

要研究。本文开头从一般行销文献到
&

乐

场研究的角度，讨论了
(

部行销和服务品

质。本节有关员工态度和行
"

的
(

容主要

侧重员工满意度、员工维度和员工离职

率。员工绩效和顾客的态度和行
"

相关联，

我们将在下一节中讨论这个问题。本文将

对所选文章进行分析和评述。综述将指明

未来研究的空白领域所在。本节结尾
)

调

了需要多加关注的研究领域。

(

部服务品质。服务利润链的目标在

於提供一套思维方式，通过员工－顾客关

，将人力资源转化成营收增长。行销领域

的研究人员（Ｚｅｉｔｈａｍｌ，ｅｔａｌ，１９９６）很早就意

识到服务人员在塑造顾客态度和行
"

方面

起到的作用。员工满意度影响顾客满意度

（Ｓｃｈｌｅｓｉｎｇｅｒ＆Ｚｏｒｎｉｔｓｋｙ，１９９１），从而
+

定

了顾客忠诚度（Ａｎｄｅｒｓｏｎ，ｅｔａｌ，１９９４；Ｆｏｒ

ｎｅｌｌ，１９９２）。在实践中，美国百货巨头西尔

斯公司的高层管理人员调查了约８００间商

店，发现员工态度得分每提高５个百分点，

顾客满意度就会随之提升１．３个百分点，公

司收入就会随之提升 ０．５个百分点（Ｌｏ

ｗｅｎｓｔｅｉｎ，２００８）。该研究证明员工满意度，

通过顾客满意度的干预作用，与企业整体盈

利能力之间的联。根据服务利润链框架，

员工的态度和行
"

取
+

於
(

部服务品质

（Ｂａｃｋ，ｅｔａｌ，２０１１；Ｈａｌｌｏｗｅｌｌ，ｅｔａｌ，１９９６）。

过去２０年来，
(

部服务品质这一概念
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已被纳入相关文献，指的是某个组织
(

不同

部门向员工提供的服务的品质。Ｓｔａｕｓｓ

（１９９５）将
(

部服务品质定义
"

员工对一个

业务部门的同事向公司其他部门同事提供

的服务品质的感知和评价。员工被称
"(

部顾客，他们从组织
(

其他成员处接受服

务，来完成自己的工作（Ｚｅｉｔｈａｍｉ＆Ｂｉｔｎｅｒ，

１９９６）。

先前有研究表明，
(

部服务品质对工作

满意度和员工维度有直接和间接的影响

（Ｊｏｈｎｓｔｏｎ，２００８；Ｋａｎｇ，ｅｔａｌ，２００２）。培训、

激励和沟通可以提高
(

部服务品质，从而影

响员工满意度和工作效率。有研究将这一

关链延长，将其与顾客满意度的关也纳

入其中（Ｈａｌｌｏｗｅｌｌ，ｅｔａｌ，１９９６）。大部分研

究根据 Ａｄａｍｓ（１９６３）提出的公平理论，通

过大力发展组织支持性活动来提高
(

部服

务品质。公平理论认
"

，员工通过对比付出

的努力与获得的回报来评价自身的工作。

(

部服务品质管对员工态度和行
"

%

生影响，但是在相关文献和组织环境下获

得的关注
/

是有限的。关於
(

部服务品质

对
&

乐场员工态度与行
"

的影响的实证性

研究非常之少。Ｂａｉ等人（２００６）将
(

部服

务品质与拉斯维加斯一家
&

乐场员工的工

作满意度联起来。他们还探索了工作满

意度与
(

部服务品质对员工组织认可度
%

生的整体影响。Ｇｕ和 Ｓｕｉ（２００９）提出，
&

乐场
(

部服务品质的某些方面，包括培训机

会、薪资和福利，对员工满意度有著重大影

响。Ｂａｃｋ等人（２０１１）认
"(

部服务的各个

维度，包括培训、沟通和感知福利，对
&

乐场

员工的工作满意度有著重大影响，从而对组

织认可度和员工维度
%

生促进作用。

管已经认识到
(

部服务品质的重要

性，但是
&

乐场?
:

有在改善员工岗位设

计、全面培训、激励薪酬结构和其他
(

部实

践上投入足
4

的资源（Ｋａｌｅ＆Ｄｅ，２０１３；

Ｋａｌｅ＆Ｄｅ，２００６）。如果
&

乐场无法提供这

些福利，员工会出现厌倦、动力低、工作表现

差和离职率上升（Ｃｈａｎ，ｅｔａｌ，２０１５）等反应。

鉴於赌博行业竞
.

日益激烈，
&

乐场必须重

新评估其人力资源管理，??纳新策略以降

低离职率、将注意力重新聚焦於提高员工满

意度和工作效率的因素上。

员工满意度和绩效。根据服务利润链

框架，员工满意度是
(

部服务品质实践的结

果，直接影响到员工绩效和员工维度。然

而研究表明，员工满意度和企业绩效之间的

关是不一致的（Ｌｏｗｅｎｓｔｅｉｎ，２００８）。虽然

Ｇｕ和Ｓｉｕ（２００９）在澳门的
&

乐场?取了随

机抽样，?认
"

工作满意度和工作绩效存在

显著相关，但是这个结论过於简单。工作满

意度的评估是从多角度展开的，包括工作属

性和薪酬相关的方面。对於符合个人需求

的方面，员工可能是满意的。但是这些方面

未必能代表他们的工作投入程度，而工作投

入程度才
+

定绩效（Ｈａｒｔｅｒ，ｅｔａｌ，２００２）。因

"&

乐场员工紧张的工作环境，他们的薪资

福利可能高过其他服务行业的从业人员。

但是
&

乐场的员工，特
2

是那些“
&

乐场培

养”的荷官，
/

缺乏工作保障。他们的就业

机会很可能仅限於
&

乐场
%

业。根据Ｇｌｏｂ

ａｌＦｏｒｃｅ（２０１５）提供的人力资源管理协会

（ＳＨＲＭ）报告，工作保障连续１０年被评
"

影响员工满意度和参与度的前 ５大因素。

因此，在评估
&

乐场员工满意度时，必须理

解?考虑到对特定员工的绩效至关重要的
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方面。

&

乐场员工离职率或员工维度。员

工维度是工作满意度的直接结果，?且影

响到顾客忠诚度和维度（Ｓａｌａｎｏｖａ，ｅｔａｌ，

２００５）。在旅?和接待行业，员工离职十分

常见，一瞃员工尤甚。一瞃员工起著跨界协

调的作用，和顾客以及组织两方面沟通。这

种跨界的处境让他们时常和顾客、管理层或

者其他一瞃员工
%

生各种突（Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，ｅｔ

ａｌ，２０１３）。他们的工作以情绪劳动
"

特徵

（Ｈｏｃｈｓｃｈｉｌｄ，１９８３）。由於多数服务行业所

共有的需求的波动性，组织在业务旺季不得

不延长员工的工作时间或者?用未经训练

的临时工，?在淡季裁员。这种生
%

力的调

整经常导致员工精神压力大、能量耗竭、工

作不满意以及缺乏保障等结果（Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，ｅｔ

ａｌ，２０１３）。研究表明员工满意度（Ｚｏｐｉａｔｉｓ，

２０１４）和组织认可度（Ｍｏｗｄａｙ，ｅｔａｌ，１９８２）

被公认
"

影响员工忠诚度和员工维的重

要因素。幸福的员工具有敬业精神，这表现

"

他们对组织和?主的忠诚。

大多数研究从组织的角度，即组织认同

度，来评估员工敬业度（Ｂａｃｋ，ｅｔａｌ，２０１１；

Ｂａｉ，ｅｔａｌ，２００６）。不可否认，组织认同度
+

定了员工维度。然而，在评估和解读
&

乐

场员工的敬业度和维度时，
/

要谨慎小

心。这眧的组织代表著
&

乐场，
&

乐场是进

行赌博活动的场所。研究表明，
&

乐场员工

从事赌博?沉迷於此的风险很高（Ｈｉｎｇ＆

Ｂｒｅｅｎ，２００８）。需要将员工的敬业度和维

度与他们爱好在赌博场所流连的行
"

区分

开来。

从另一方面来
-

，员工维度，类似於

顾客维度，?不一定是员工忠诚度的表

现。他们留在
&

乐场工作，可能是因
"

在
&

乐场行业工作了太久而难以转行，?且由於

缺乏技能而无法把握其他工作机会。在这

种情癋下，员工维度就很难作
"

预测绩效

和效率的指标了。要进一步理解员工维

度，对组织认同度的评估?不能充分
-

明员

工敬业度和忠诚度。由於赌博的性质及其

社会影响，受赌博之害的人可能?不合适在

&

乐场行业工作。Ｌａｉ等人（２０１３）的研究

指出，当
&

乐场管理人员认
"

他们的工作在

道德上有问题时，他们?不认
"

自己参与到

了
&

乐场或者赌博活动中。Ｗａｎ等人

（２０１４）从博彩业学生的角度提出了类似观

点。他们发现这些学生对於在
&

乐场工作

的意义和社会地位表示担忧。这些因素会

影响到他们的职业认同感，因
"

职业的不认

同感和特定的社会地位经常导致低水平的

组织和行业认同度（Ｗａｎ，ｅｔａｌ，２０１４）。

&

乐场经营者面向社会和利益相关方

提出的企业社会责任（ＣＳＲ）倡议对员工离

职倾向有著重大影响（Ｌｅｅ＆Ｐａｒｋ，２００９）。

员工更愿意
"

具有关爱社会和关心利益相

关各方形象的
&

乐场品牌工作（Ｌｉｕ，ｅｔａｌ，

２０１４ａ）。具有更好企业社会责任表现的
&

乐场是更受欢迎的?主。这类
&

乐场的品

牌品质更高，品牌欢迎度更高，顾客忠诚度

也更高（Ｌｉｕ，ｅｔａｌ，２０１４ａ；Ｌｉｕ，ｅｔａｌ，２０１４ｂ）。

反之，
&

乐场经营者的企业社会责任表现也

和企业营收、市场份额以及整体财政表现紧

密相关（Ｖｏｎｇ＆Ｗｏｎｇ，２０１３）。

缺失环节和建议。本节从市场行销和

管理的角度总结了关於服务利润链
(

部关

的所有相关研究，包含
(

部服务品质、员

工满意度、绩效和员工维度。该综述指
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出，先前关於服务利润链模型的
(

部行销和

服务品质的研究大多侧重於薪酬、培训和岗

位设计等方面。极少研究关注与工作?无

直接联
/

可能影响到员工工作态度和行

"

的因素。在某些国家，托儿设施、通勤方

式、弹性工作制及医疗保险等因素可以提高

员工满意度。关於工作－家庭突、组织支

持和组织气候的研究，根据家庭生命盷期、

事业发展阶段、职位和
&

乐场股东的个人因

素（如个人性格），可能对
&

乐场员工的工

作行
"%

生不同作用。

从另一方面来
-

，个人特徵还可能对员

工满意度和绩效
%

生重大影响（Ｐｒｅｎｔｉｃｅ＆

Ｋｉｎｇ，２０１１）。
&

乐场工作，尤其是需要和赌

客直接接触或者直接进行业务交易的职位

（比如荷官和
&

乐场服务人员），需要高度

的抗压能力和协商技巧。赌客和任何其他

顾客一样，是情绪化的。受赌博活动的影

响，他们的情绪可能比普通顾客更加激烈

（Ｐｒｅｎｔｉｃｅ＆Ｋｉｎｇ，２０１１）。
&

乐场员工和赌

客的接洽是高度情绪化的。
&

乐场员工必

须拥有一定水平的情商才能处理好这种高

度情绪化的接洽。如果不能在这种情绪化

的沟通中舒缓客
@

紧张的心情，可能会造成

员工对工作不满、绩效低和高离职率。因

此，未来研究应该将个人特徵（如情商）加

入服务利润链模型中，以更好理解员工绩

效、满意度和维度。

２．２　
)

乐场服务和顾客反应

本节关注
&

乐场服务供应（如员工服

务绩效和
&

乐场服务品质）和赌客价值感

知之间的关。本节详细阐述了有关
&

乐

场服务品质衡量以及相关影响。讨论围绕

顾客对服务刺激和提示的反应展开。本综

述还将论述顾客服务体验。本节结尾提出

了研究空白和建议。

作
"

外在价值的服务品质。员工服务

的绩效和效率源於
(

部服务品质，可以转化

"

顾客对服务品质的感知。具备高效运营

策略和服务交付的公司，不仅通过满意和忠

诚的员工来提高服务效率，还在服务交付过

程中进一步提高顾客价值（Ｈｅｓｋｅｔｔ，ｅｔａｌ，

１９９４）。价值的定义是成本和收益之间的差

额（Ｚｅｉｔｈａｍｌ，１９８８）。在博彩业环境中，价

值基本上代表著功能性利益，通过花费的钱

和收到的博彩服务来估算（Ｔｓａｉ，ｅｔａｌ，２０１５；

Ｗｏｎｇ＆Ｄｉｏｋｏ，２０１３）。管如此，博彩相

关活动带来的利益仅是吸引赌客的
5

多因

素之一（Ｌｕｃａｓ，２００３；Ｙｉ＆Ｂｕｓｓｅｒ，２００８），因

"&

乐场光顾者寻求的不仅是赌博机和桌

面赌博、赢钱、免费服务等功能性利益。

"

了获得客
@

价值?改善顾客体验，
&

乐场经营者还提供赌桌范围以外的各种服

务，不懈地寻求各种方法满足客人的各种需

求，以建立
&

乐场和顾客之间的长期有利关

 （Ｂａｒｓｋｅｙ＆ Ｔｚｏｌｏｖ，２０１０；Ｐｒｅｎｔｉｃｅ＆

Ｗｏｎｇ，２０１５；Ｗａｎ，２０１１）。鉴於
&

乐场服务

的有形及无形特徵，
&

乐场逐渐发展到通过

更好的服务品质来寻求品牌和特徵差?化

的新途径。
&

乐场服务的有形特徵是指技

术品质，比如桌面?戏、设施的美观和便利、

&

乐场氛围等（ＭｃＣａｉｎ，ｅｔａｌ，２００５；Ｍａｙｅｒ＆

Ｊｏｈｎｓｏｎ，２００３；Ｗｏｎｇ＆Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，２０１５）；
&

乐场服务的无形特徵通常指员工服务交付

过程的及时性、服务可靠性和准确性、员工

同理心和专业度等功能性品质。

虽然 ＭｃＣａｉｎ等人（２００５）的服务品质
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衡量主要基於 Ｇｒｏｎｒｏｏｓ（１９８４）的模型，但

是其他研究者（Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，ｅｔａｌ，２０１２；Ｓｈｉ等，

２０１４）将Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ等人（１９９１）开创性的

ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型应用於
&

乐场环境，在 ５

个核心维度上衡量服务品质：可靠性、保证

性、同理心、回应性和有形资
%

。从概念的

角度来
-

，ＳＥＲＶＱＵＡＬ的前４个维度对应

员工服务交付，重点是服务及时性、准确性、

稳定性，以及友好关切的服务态度。最後一

个维度对应
&

乐场的物理环境，重点是设施

和设备。

然而，Ｗｏｎｇ和 Ｆｏｎｇ（２０１２）提出，上述

两个品质模型
:

有考虑到服务接触的重要

性，?且过於广义，
:

有考虑到
&

乐场的特

殊环境。针对这些局限，Ｗｏｎｇ和 Ｆｏｎｇ提

出了
&

乐场服务品质（ＣＡＳＥＲＶ）模型，
)

调

&

乐场服务接触中的４个核心服务领域：

（１）赌博服务（如赌博机和桌面赌博?

戏）；

（２）服务环境（如氛围、设施、装修和?

局）；

（３）服务交付（员工服务及时性、稳定

性和个性化关怀）；

（４）食品服务（如食物和饮品的品种和

品质）。

一些研究已经?用了
&

乐场品质服务

模型，在各式
&

乐场中验证了该量表，?评

估了上述４个
&

乐场服务领域的前提和後

果（Ｍａｒｋｏｖｉｃ＆Ｋｒｎｅｔｉｃ，２０１４；Ｚｅｎｇ＆Ｐｒｅｎ

ｔｉｃｅ，２０１４；Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，２０１３ａ；Ｐｒｅｎｔｉｃｅ＆Ｗｏｏｄ

ｓｉｄｅ，２０１３；Ｚｅｎｇ＆Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，２０１４）。研究结

果认
"

，该量表是稳健可靠的，能
4

考虑到

F

大部分赌客的行
"

结果，比如顾客满意度

和忠诚度。

此外，其他各种工具也被开发出来以评

估
&

乐场服务的不同领域。例如，Ｌｏ等人

（２０１３）认
"&

乐场服务品质与５个因素密

切相关：有形资
%

、公平性、响应性、专业性

和活动多样性。Ｇｕ和 Ｓｕｉ（２００８）的研究关

注员工服务交付，?论证了赌场荷官行
"

的

重要性，如沟通技巧、预防错误的能力、说明

客人的意愿、问候和微笑、尊重客人、满足顾

客的服务技巧等。

&

乐场服务评价。虽然本文用大部分

篇幅论述
&

乐场服务接触中服务品质的关

键性作用，但是服务评价
/

被认
"

是由赌客

性格特点
+

定的。例如，ＭｃＣａｉｎ等人

（２００５）揭示铁?级忠诚玩家对技术性和功

能性服务品质的评分都显著高於可能正在

考虑更
> &

乐场的客人。Ｗｏｎｇ等人

（２０１２）认
"

男性、铁?级赌博者通常对
&

乐场服务（如赌博?戏服务、服务环境和员

工服务交付）的评价更高，这是因
"

他们与

&

乐场的互动更频繁、参与的
&

乐场活动更

多；因此，这类赌客倾向於持有更高的满意

度。

Ｐｒｅｎｔｉｃｅ及其同事 （Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，２０１３ｂ；

Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，２０１４）进行大量研究，探究了赌客

类型对服务品质评价
%

生的作用。例如，笔

者对比了
&

乐场的忠诚会员和非会员，结果

显示非会员对服务环境、饮食服务和员工服

务交付的评价普遍高於
&

乐场会员（Ｓｈｉ，ｅｔ

ａｌ，２０１４；Ｚｅｎｇ＆Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，２０１４）。Ｐｒｅｎｔｉｃｅ

等人（２０１２）探究了４个不同级
2

会员卡玩

家之间的差?。他们发现，虽然初级会员卡

（即
G

卡）持有者对
&

乐场服务品质抱负面

态度，但是高级会员卡持有者则抱有积极的

态度和感知。研究表明，有必要将不同的市
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场细分用相应层级的服务连接起来，因
"

对

於
&

乐场经营者来
-

，贵宾赌客或者大赌客

到目前
"

止是最重要的
H

钱树（Ｗａｔｓｏｎ＆

Ｋａｌｅ，２００３）。Ｐｒｅｎｔｉｃｅ（２０１４）的研究中有一

个有趣的发现，即大赌客不喜欢来自
&

乐场

的个性化或者个人化的关注（同理心），然

而另有研究发现服务人员的同理心对顾客

满意度和忠诚度至关重要，两种结论形成鲜

明对比。Ｐｒｅｎｔｉｃｅ＆Ｗｏｏｄｓｉｄｅ（２０１３）进一

步揭示了问题赌徒倾向於用更严厉的眼光

看待
&

乐场服务，?且对於
&

乐场服务的打

分低於普通赌客。

服务环境和
&

乐场设计。作
"&

乐场

服务的一部分，服务环境或许是
&

乐场中最

重要的元素，正如研究通常指出的，服务环

境是影响客人满意度和行
"

结果的最显著

的因素（Ｗｏｎｇ＆Ｆｏｎｇ，２０１０；Ｐｒｅｎｔｉｃｅ＆

Ｗｏｏｄｓｉｄｅ，２０１３）。主要原因是物理环境对

於赌客来
-

是生动直观的，因此，他们对於

这个服务领域的评价通常高於其他服务领

域（Ｗｏｎｇ，ｅｔａｌ，２０１２；Ｓｈｉ，ｅｔａｌ，２０１４）。基

於环境心理学和刺激－反应理论，对於服务

环境的研究一致表明物理环境对顾客
%

生

刺激；设计巧妙的环境是有吸引力的，会引

发某些特定行
"

，比如对服务提供者的价值

主张报以积极的态度和反应 （Ｂｉｔｎｅｒ，

１９９２）。因
"

服务的本质是无形的，有形的

环境通常是区分
&

乐场定位的最明显瞃索，

一种设定顾客预期的手段，以及一种传达品

牌服务体验的方式（Ｗｏｎｇ＆Ｗｕ，２０１３；

Ｚｈａｎｇ，ｅｔａｌ，２００９）。这也许解释了
"

什
I

百乐
J

酒店（Ｂａｌｌａｇｉｏ）、凯撒
&

乐场酒店

（ＣａｅｓａｒｓＰａｌａｃｅ）、海滨湾金沙酒店（Ｍａｒｉｎａ

ＢａｙＳａｎｄｓ）和新濠影汇（ＳｔｕｄｉｏＣｉｔｙ）等当

代
&

乐场都建得类似皇
J

和主题公园，用综

合设施和服务（如住宿、零售店、活动场所、

&

乐景点和赌博区域）提供无尽的奇观。

反过来，消费者给有形的服务元素注入

了意义，带来理想的消费者情绪和行
"

反

应。早起博彩研究关注氛围条件和气氛的

吸引力，如音乐、香氛、背景色和周围环境对

赌客行
"

的改变。例如，Ｍａｙｅｒ及其同事

（Ｊｏｈｎｓｏｎ，ｅｔａｌ，２００４；Ｍａｙｅｒ＆Ｊｏｈｎｓｏｎ，

２００３）指出，赌客所感知的
&

乐场氛围包括

主题、装饰、照明、杂讯水平、
K

色、天花高

度、室
L

、楼层?局、员工制服和气味。Ｍａｒ

ｍｕｒｅｋ等人（２００７）指出，听到
=

耳音乐的客

人有更高程度的冒险赌博意图，?且对
&

乐

场的喜爱程度更高。音乐增加了?乐场环

境（例如，一个用
L

暖的
K

色、宽敞的空间

和植物设计的房间，
M

起人的安全感和舒适

感）中的高风险赌博意图，然而
/

会降低传

统赌室环境中的高风险赌博意图。

Ｎｏｓｅｗｏｒｔｈｙ和 Ｆｉｎｌａｙ（２００９）研究了音

乐对赌博机使用时间的影响，指出玩家在氛

围音乐的背景杂讯中，常常低估自己在赌博

机上花费的时间，虽然音乐提高了人们对估

算的信心，从而提高了估算的准确性。

Ｈｉｒｓｃｈ（１９９５）表明某些特定的气味可以刺

激感官?
M

醒玩家，他们因此花费更多赌

博。上述结果表明，环境刺激必须精心设

计，才能符合预期的消费者反应。

其他研究者在评估服务环境和赌客行

"

结果的关时，
)

调更广泛地辨
2

各种环

境因素作用的模式。例如，Ｌｕｃａｓ（２００３）研

究了服务景观对赌博机满意度和行
"

意图

的作用。研究者从氛围条件、
&

乐场导航、

(

部装修、清洁程度和座位舒适度几方面衡
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量了服务景观。结果表明，服务景观元素可

以积极影响个人的再惠顾意图和他们留在

&

乐场的愿望。Ｌａｍ等人（２０１１）进一步研

究了这５个环境因素，以证明它们对认知和

情感顾客满意度的不同影响。Ｌｉｏ和 Ｒｏｄｙ

（２００９）的研究显示，座位舒适度、清洁程度

和
(

部装修是预测整体服务景观的重要因

素，这进一步带来积极的赌客情绪和对
&

乐

场的回应。Ｌｉｕ和 Ｗａｎ（２０１１）以澳门多家

&

乐场
"

例，研究了
6

少赌博机使用的因

素。和先前的研究相反，研究人员发现服务

景观对赌博机使用的影响最小。反之，赌博

机?戏的性质和良好的服务似乎在赌博机

的使用中发挥了更大作用。

Ｗａｎ（２０１３）最近的研究超出了服务景

观模型的范畴，开始涉及综合性
&

乐场设

计，侧重於设计偏好和美学因素，如宽敞开

放、建筑风格、外部设计、
(

部装修、主题、标

识和楼层?局。基於消费者心理学和组织

资源的观点，Ｗｏｎｇ和 Ｐｒｅｎｔｉｃｅ（２０１５）又向

前迈进一步，评估了服务环境及其在个人和

&

乐场层面的影响。他们的发现不仅指出

服务环境在上述两个层面都引发了赌博

动，还阐述需要将
&

乐场的物理环境
%

生的

跨层面直接影响和调节影响作
"

组织层面

的价值主张加以考虑。

服务体验。随著全球
&

乐场之间的竞

.

加剧和服务的大幅改善，如今的赌客们不

再只关注基本服务和桌面赌博?戏，而是寻

找有可能超出他们预期的
&

乐场。研究表

明，从感知绩效到客
@

满意度，赌客对
&

乐

场的预期通过感知价值的中介作用，在价值

链中起著调节作用（Ｗｏｎｇ＆Ｄｉｏｋｏ，２０１３）。

因
"

顾客寻找更多更好的服务，精明的供应

商必须满足顾客寻求的一系列体验。根据

Ｐｉｎｅ和Ｇｉｌｍｏｒｅ（１９９８）的观点，今天的经济

交易已经发展成以体验
"

导向的接触，这种

接触主要是由分段服务体验主导，这种服务

体验主要基於享乐服务来区分不同供应商，

?得到顾客对感官、情感和幻想的需求的支

持（Ｈｉｒｓｃｈｍａｎ＆Ｈｏｌｂｒｏｏｋ，１９８２）。

关於赌博者的体验，Ｃｏｔｔｅ（１９９７）的早

期研究表明，赌博者寻求一系列有关学习与

评价、动、自我定义、冒险、认知自我分类、

情感自我分类、竞
.

和交流的体验。这些体

验被投射在一个外在人际关对比个人
(

在取向、理性和功能性因素对比享乐性因素

的二乘二矩阵统一体当中。然而如上所述，

玩家的服务体验也在他们的反应中起著至

关重要的作用。Ｐｉｎｅ和 Ｇｉｌｍｏｒｅ（１９９８）进

一步指出，只有难忘的体验才会持久，这表

明
&

乐场服务体验对赌博者的长期忠诚度

有层砯效应。这一主张已经在文献中得到

证实，文献指出享受
&

乐场体验的赌客往往

通过品牌偏好、惠顾、口碑和花费更多的意

愿来表达更高的忠诚度和实际行动（Ｌｕｃａｓ，

２００３；Ｗｏｎｇ，２０１３；Ｚｈａｎｇ，ｅｔａｌ，２００９）。建

立一个具有难忘服务体验的
)

大品牌对
&

乐场有著重要的意义，因
"

在赌客心目中?

据有利地位的酒店通常会在忠实客
@

中享

有更大的竞
.

优势（Ｗｏｎｇ＆Ｗｕ，２０１３）。

基於 Ｗｏｎｇ和 Ｗｕ用来衡量
&

乐场体验地

位的体验感知图，威尼斯人（Ｖｅｎｅｔｉａｎ）、永

利（Ｗｙｎｎ）和美高梅（ＭＧＭ）在分辨服务体

验方面领先於澳门博彩业的竞
.

对手；这些

&

乐场经营者也已经成
"

该行业的全球领

导者。

关於
&

乐场环境，研究人员十多年前就
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开始探索服务体验。Ｌｕｃａｓ（２００３）的研究指

出，
&

乐场的顾客体验可能来自服务环境、

赌博价值、及时服务和友好的员工。Ｚｈａｎｇ

等人（２００９）基於 ８个要素评估体验的价

值：美学、
&

乐、享受、逃避、效率、经济、卓越

和社会互动。基於 Ｐｉｎｅ和 Ｇｉｌｍｏｒｅ（１９９８）

的概念性研究，Ｗｏｎｇ及其同事重新定义了

顾客权益模型，提出服务体验权益取代价值

权益，前者被定义
"

包括服务环境、员工服

务、服务便利和享乐性服务在
(

的一系列奢

华服务（Ｗｏｎｇ，２０１３）。从广义上看，除了

上述服务体验权益的４个属性以外，体验属

性还可以包括价值、新颖性、品牌体验和感

知运气（Ｗｏｎｇ＆Ｗｕ，２０１３）。反过来，每一

个属性都有助於提供
&

乐场顾客所寻求的

全面服务体验。利用这些体验属性，Ｗｏｎｇ

和Ｗｕ（２０１３）展示了一个过程以便从业人

员能
4

通过感知图清晰地识
2&

乐场的服

务体验地位。使用这种体验式的定位方法，

&

乐场经营者可以解他们相对於行业竞

.

对手的当前地位，以及对品牌进行差?化

的方法。

缺失环节和建议。本节回顾了
&

乐场

服务及其顾客评估之间的关。讨论的范

围扩大至包括顾客服务体验。虽然已有大

量研究致力於讨论
&

乐场服务品质及其相

关後果，但是本文表明，
&

乐场研究中使用

的服务品质衡量标准是不统一的，顾客对服

务品质的反应因研究环境而?。上述文献

"

赌客体验提供了必要基础，但是很少有研

究涉及他们在
&

乐场／赌博环境下的体验。

Ｒｏｓｅｎｂａｕｍ和Ｗｏｎｇ（２０１５）认
"

，不管是赢

还是输，都不影响休盻赌客的放体验。然

而，Ｌａｍ（２００７）对中国铁?赌徒的研究表

明，这些人在输钱的情癋下会表现出挫折

感、愤怒和痛苦。他们通过指责
&

乐场服务

人员给他们带来厄运的方式进一步表现出

这些负面情绪。这类不一致的结论需要在

此领域进行更多的研究。

另一方面，虽然先前的研究已经涉及
&

乐场服务、行销主张和赌客反应对
&

乐场盈

利性的影响，
/

在很大程度上忽视了组织和

目的地层面的因素对服务设计、行销举措和

赌客行
"

的作用。例如，目前尚不清楚目的

地公共政策是如何与组织政策相互作用，以

影响
&

乐场策略和服务，最终可能影响赌客

的
+

定和行
"

以及
&

乐场的盈利性。经济

条件和目的地吸引程度的变化，举个例子，

也可能在组织客
@

关政策（如削
6

免费

或折扣食品、客人房间和交通服务）和顾客

服务体验方面起到明显的作用。这些不同

的因素可能会影响
&

乐场的品牌资
%

，?最

终影响建立推动
&

乐场收入的长期客
@

关

。

２．３　
)

乐场盈利因素

本节回顾了顾客满意度、忠诚度和
&

乐

场盈利性，这是服务利润链模型右侧的连

结。虽然这些组成部分之间的关已经在

一般市场行销文献中被广泛论述，但是本综

述提供了
&

乐场环境下对这些关的新看

法。随後，综述详述了这一领域的研究空

白。

顾客满意度、忠诚度和
&

乐场盈利性。

如上所述，
&

乐场经营者通过在整个服务过

程中提供优?的服务体验来获取价值。
&

乐场已经成
"

赌客满足一系列需求的
G

洲。

反之，优质的
&

乐场服务也会带来更高层次
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的兴奋和支配情绪（Ｌｉｏ＆Ｒｏｄｙ，２００９），顾

客满意度和
&

乐场忠诚度表现
"

重访意图

和正面口碑（Ｌａｍ，ｅｔａｌ，２０１１；Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，

２０１３ａ；Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，２０１３ｂ；Ｓｈｉ，ｅｔａｌ，２０１４；

Ｗｏｎｇ＆Ｆｏｎｇ，２０１０；Ｗｏｎｇ＆Ｆｏｎｇ，２０１２；

Ｚｅｎｇ＆Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，２０１４），较低的投诉倾向

（Ｗｏｎｇ＆Ｄｉｏｋｏ，２０１３）以及更多的理想赌

博行
"

，例如超出个人预期的
&

乐场访问次

数和花费更多时间和金钱赌博（Ｗｏｎｇ＆

Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，２０１５）。虽然大多数研究认
"

满意

度主要与顾客反应的认知和情感途径相关，

Ｇａｏ和Ｌａｉ（２０１５）认
"

应从购物场所、餐馆

和饮食、
&

乐场楼层、住宿等主要
&

乐场服

务的提供情癋来评估顾客满意度。这类交

易特定的满意度被认
"

与整体满意度和顾

客重访?推荐该
&

乐场的意向相关。

赌客的忠诚行
"

还取
+

於他们的性格

特徵。例如，Ｐｒｅｎｔｉｃｅ和 Ｗｏｏｄｓｉｄｅ发现，问

题赌徒转到其他
&

乐场的倾向较低，传播正

面口碑的倾向更高。Ｐｒｅｎｔｉｃｅ（２０１４）根据投

注量将赌博者划分
"

不同的细分，?揭示出

不同细分的赌博者转
>&

乐场倾向和顾客

维度的
+

定因素都各不相同。

顾客忠诚度对
&

乐场经营者有很大的

财务影响。例如，Ｔｓａｉ等人（２０１５）指出在

澳门，澳博（ＳＪＭ）、威尼斯人（Ｖｅｎｅｔｉａｎ）、永

利（Ｗｙｎｎ）等财务表现更好的
&

乐场比财

务状癋较差的
&

乐场保持著更好的品牌形

象、品牌知名度和品牌忠诚度。Ｂａｌｏｇｌｕ及

其同事指出了４种类型的赌博者忠诚：真实

忠诚、睶在忠诚、
N

假忠诚和低忠诚（Ｂａｌｏ

ｇｌｕ，２００２；Ｔａｎｆｏｒｄ＆Ｂａｌｏｇｌｕ，２０１３）。真实

忠诚的赌博者对
&

乐场有著
)

烈的情感承

诺和信任；他们也会花更多时间，经常去
&

乐场。睶在忠诚的赌博者对
&

乐场表现出

高度的情感承诺和信任，但是比起那些对
&

乐场的信任和承诺较低的
N

假忠诚赌博者

来
-

，他们的赌博花费和去
&

乐场的次数更

少。和低忠诚度的赌博者相比，这三种类型

的赌博者对
;

励计划的态度更欢迎，
&

乐场

会员的续期更长，在
&

乐场的时间也更长

（Ｔａｎｆｏｒｄ＆Ｂａｌｏｇｌｕ，２０１３）。

忠诚的大顾客尤其更受欢迎，因
"

他们

不仅把更多旅行开支集中在赌博上，而且在

&

乐场的旅行开支（即一次旅行超过１２０美

元）和年度开支（即超过２１００美元）也更高

（Ｐａｌｍｅｒ＆ Ｍａｈｏｎｅｙ，２００５）。Ｗａｔｓｏｎ和

Ｋａｌｅ（２００３）将顾客终身价值概念应用於
&

乐场赌博者，?表明改善中到高投注量赌客

的维度和玩家升级将显著增加这些赌客

的终身价值，从而提高
&

乐场的长期利润。

这样的策略可能会进一步
6

少高风险的
&

乐场仲介业务。

非博彩因素。除了赌博?戏的特性和

服务环境外，研究人员还探究了
&

乐场
(

的

非博彩因素及其他博彩成分对赌博机绩效

的影响。这些研究主要在美国进行，包括赌

博机绩效和
&

乐表演之间的关（Ｓｕｈ，

２０１１），餐馆交易量（Ｋａｌａｒｇｙｒｏｕ，ｅｔａｌ，２０１２；

Ｌｕｃａｓ＆ Ｓａｎｔｏｓ，２００３；Ｔａｎｆｏｒｄ＆ Ｌｕｃａｓ，

２０１１；Ｓｕｈ，ｅｔａｌ，２０１２）同宾果?戏（Ｌｕｃａｓ，ｅｔ

ａｌ，２００６）和扑克室绩效的关（Ｌｕｃａｓ，

２０１３）。这些研究将
&

乐场
(

的免费活动和

赌博机器使用行
"

联起来。根据 Ｒｏｅｈｌ

（１９９６），在
&

乐场
(

使用餐馆和咖啡店等

便利设施的赌博者，比那些不使用这些便利

设施的人更可能在赌博上花费更多。因此，

研究
&

乐场中的非博彩因素对
&

乐场收入
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和盈利能力的影响是切题的。

&

乐场行销举措。鉴於赌博消费往往

与赌博者的逗留时间、对
;

励计划的态度以

及对
&

乐场服务的感知有关，
&

乐场运营者

不断改进他们的行销
%

品和促销组合，以更

好地吸引顾客。当代
&

乐场已经发展成
"

一个庞大的综合体，提供各类综合便利设施

和非博彩
%

品，如购物、餐饮、演出和
&

乐、

水疗和住宿。这些服务让赌博者留在
&

乐

场，从而促使他们在赌博上花费更多（Ｒｏｅ

ｈｌ，１９９６）。事实上，除了友好的员工和舒适

的氛围，当代
&

乐场还努力提供额外服务，

例如免费班车服务；免费食物、饮料和客房；

&

乐表演；促销
%

品；舒适的赌博设施等

（Ｗａｎ，２０１１；Ｗｏｎｇ＆Ｗｕ，２０１３）。对赌客来

-

，美食是一种特
2

具有吸引力的服务
%

品，因
"

它满足了最基本的生理需求，?成

"

澳门
&

乐场的关键服务领域之一（Ｗｏｎｇ

和Ｆｏｎｇ，２０１２）。虽然
&

乐场楼层可以提供

简单的小吃、三明治和饮料，而美食餐厅通

常位於
&

乐场楼层的周边。实验性证据显

示，
&

乐场经营的餐馆对博彩投注量有间接

影响，比如投币式赌博机。在美国，用餐人

数特
2

多的餐馆，赌博机的投注量低（Ｔａｎ

ｆｏｒｄ＆Ｌｕｃａｓ，２０１０；Ｌｕｃａｓ＆Ｓａｎｔｏｓ，２００３）。

最近有证据还显示，餐饮服务吸引特定的细

分玩家（Ｐｒｅｎｔｉｃｅ，２０１４）。这或许可以解释

"

什
I

米其林星级餐厅大多位於澳门和拉

斯维加斯等博彩圣地的
&

乐场眧（Ｗｏｎｇ，

２０１５）。

另一个被广泛研究的领域是
&

乐场会

员卡（被称
"

忠诚卡或
;

励卡）及其在赌客

中的作用。实验性证据表明，拥有会员卡和

高
)

度赌博之间存在正相关的关，甚至可

能导致问题赌博的行
"

（Ｐｒｅｎｔｉｃｅ＆Ｗｏｏｄ

ｓｉｄｅ，２０１３）。反之，持有会员卡的玩家比
:

有会员卡的玩家更倾向於再次光顾
&

乐场

（Ｓｈｉ，ｅｔａｌ，２０１４）。持有会员卡的玩家通常

享受折扣和免费服务。这类激励举措对
N

假忠诚的赌客尤其奏效，因
"

他们对
&

乐场

的情感承诺程度低（Ｔａｎｆｏｒｄ＆Ｂａｌｏｇｌｕ，

２０１３）。然而，向所有客人提供折扣可能会

损害
&

乐场的财务收入，管这样做增加了

维客
@

的竞
.

优势（Ｓａｌｍｏｎ，ｅｔａｌ，２００４）。

的确，Ｗａｔｓｏｎ和Ｋａｌｅ（２００３）的证据表明，偶

然性赌客几乎不会给
&

乐场收入带来增加，

行销工作应该集中在高端和中瞃市场。

Ｌｕｃａｓ（２００４）和Ｌｕｃａｓ等人（２００６）还研

究了美国
&

乐场促销和赌博者光顾
&

乐场

以及现金收款之间的关。直邮是一种受

欢迎的行销工具，目的是通过赌博机
;

励、

赌博机优惠券、匹配注优惠券、特
2

活动

（如音乐会）和免费客房吸引大量赌博消费

较高的赌客，管实验结果参差不齐。其他

促销方式包括现金提取、赌博机和桌面比

赛、玩家聚会和俱乐部福利（Ｌｕｃａｓ和 Ｂｏｗ

ｅｎ，２００２；Ｌｕｃａｓ，ｅｔａｌ，２００６；Ｙｉ＆Ｂｕｓｓｅｒ，

２００８）。
&

乐场收入随著赌博投注量、现金

收款和顾客维度的提升而猛增（Ｗａｔｓｏｎ＆

Ｋａｌｅ，２００３）。

然而，关於赌博机和桌面赌博促销效果

的学术研究还不多见（Ｌｕｃａｓ＆Ｂｏｗｅｎ，

２００２）。虽然已经有针对赌博机促销的研

究，但是这些研究的范围有限。例如，Ｓｕｈ

（２０１２）测试了高金额和低金额的赌博机免

费优惠券，发现高金额免费优惠券相比低金

额免费优惠券?不一定能
4

增加玩家的赌

博机下注量。Ｓｕｈ等人（２０１２）发现免费用
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餐似乎对玩家的赌博机花费有影响。最近，

Ｈｉｎｇ等人（２０１５）发现赌博促销对问题赌徒

有很大影响，他们反映
-

促销活动鼓励?影

响了他们的赌博。笔者建议进行更多研究，

以解赌博促销如何影响赌博消费和赌博

问题，今後的研究应该注意这些缺口。

缺失环节和建议。本节回顾了顾客满

意度、忠诚度和
&

乐场盈利能力之间的联

。从现有研究中找出了影响
&

乐场收入

增加的相关因素，包括顾客满意度和忠诚

度、非博彩因素和市场行销举措。本综述显

示，迄今
"

止，研究主要集中在
&

乐场顾客

忠诚度和睶在收入增长的因素上。忠诚度

与盈利能力的联
:

有得到足
4

的关注。

特
2

是大多数文献从客
@

维度及其隐含

的收入增长来讨论
&

乐场的盈利能力。顾

客忠诚度和维度的评估主要通过调研和

实验，使用调研对象的自报数据。这种资料

使用大大限制了研究的应用，原因是难以获

得真实的
&

乐场资料。
"

了深入解影响

&

乐场盈利能力的根本因素，未来的研究应

该寻求更合适、更方便的衡量方式。这将要

求研究人员与
&

乐场运营者密切合作，获取

顾客行
"

的关键资料，比如有关赌客平均投

注量和赌博时长的资料。同样的，基於
&

乐

场的旅?业不仅增
)

经营者的盈利能力，还

有助於吸引大量?客前往博彩目的地

（Ｗｏｎｇ＆Ｒｏｓｅｎｂａｕｍ，２０１２；Ｗｏｎｇ＆Ｌｉ，

２０１５）。今後的研究可以调查
&

乐场经营者

的盈利能力与目的地经济和旅?收入之间

尚未发现的联，以及可作
"

因赌博损失而

损害?客体验的补救措施的因素。

管如此，很多研究试图使用经营者资

料库中的次级资料和实际行
"

资料来探究

&

乐场盈利能力及其先行因素（Ｗａｔｓｏｎ＆

Ｋａｌｅ，２００３；Ｌｕｃａｓ，２００４；Ｌｕｃａｓ，ｅｔａｌ，２００６；

Ｔａｎｆｏｒｄ＆Ｌｕｃａｓ，２０１１）。这些研究
"&

乐

场行销活动、赌博者行
"

和
&

乐场收入之间

的关提供了更有效的衡量标准。其他研

究通过从公共领域或赌博场所获得的调研

资料和次级资料来分辨
&

乐场盈利能力

（Ｐａｌｍｅｒ＆Ｍａｈｏｎｅｙ，２００５；Ｔａｎｆｏｒｄ＆Ｂａｌｏ

ｇｌｕ，２０１３；Ｖｏｎｇ＆Ｗｏｎｇ，２０１３）。这种方法

的优点在於能
4

使用主要资料和次级资料

来支持更杂的分析，以理解赌博者和
&

乐

场盈利能力之间的联。然而，市场行销举

措、赌博者行
"

和
&

乐场盈利能力分
2

存在

於不同层次的梯队中；传统的分析法，如卡

方分析、方差分析、ｔ检验、相关分析、回归建

模和结构方程建模等，只能在资料聚合和分

解的基础上容纳一个单一层次的分析单位，

从而导致估算偏差。要在盈利能力及其先

行因素之间建立联，往往需要更杂的方

法，如能
4

容纳资料遍历水平的多级分析

（Ｗｏｎｇ，２０１６）。

5

多研究使用真实
&

乐场资料和调研

资料的另一个主要局限是这些研究在涉及

的
&

乐场之外缺乏普遍性。如果不控制
&

乐场级
2

存在的睶在混杂因数，结果可能是

N

假的。实际上，
&

乐场研究中一些前後矛

盾的结论可以归因
"

研究环境的差?。例

如，
&

乐场服务和赌博者行
"

之间的关在

不同
&

乐场环境下可能会有很大不同

（Ｐｒｅｎｔｉｃｅ＆Ｗｏｎｇ，２０１５）。
&

乐场盈利能力

研究还可以得益於评估
&

乐场工作和赌博

行
"

对
&

乐场收入变化的长期影响。上述

建议
"

今後的
&

乐场赌博研究提供了新途

径。

８５



３　结　语

本文在服务利润链模型的基础上，综述

了有关
&

乐场行销和管理的文献，?对模型

中的相关组成部分进行了讨论。本文深入

讨论了各领域主要研究的结果?提出评述。

每一节最後都确定了相关研究空白，?对未

来研究提出了建议。总之，本文找出了三个

主要的研究空白。一是关注服务利润链的

(

部联对管理层与员工关的作用。这

一研究空白的焦点在於对在职者个人特徵

和情感、工作－家庭突、组织支持等方面

缺乏研究。二是反映了
&

乐场服务品质措

施和顾客服务体验相关的问题。三是暗示

了服务利润链的外部联在
&

乐场服务、赌

博行
"

和
&

乐场盈利能力方面的作用。该

空白的重点在於缺乏关注
&

乐场不同级
2

因素在
&

乐场服务和行销举措的效果、赌客

反应、
&

乐场盈利能力，以及它们之间关

的方面，可能带来的偶然事件和情景效应。

４　影　响

基於本研究结果，本文对相关领域的研

究人员和从业者具有一定借鉴意义。本综

述包含所有关於
&

乐场行销和管理研究的

分析，重点是服务利润链模型相关研究，?

对这些研究提供了评述。如上文所述，分析

揭示了以往研究的优点和空白，
"

今後的研

究指明方向。评述部分深刻阐述了现有赌

博研究及其在业界的应用。本综述中发现

的研究空白和缺失环节
"

研究人员今後的

研究工作提供了有益的参考和指导。对於

&

乐场从业者来
-

，本文可以是它们可靠的

资讯来源，供他们借鉴，以改进他们目前的

做法，?有助於识
2

有价值的研究结果。

５　局限性和未来研究

本综述是多方努力的成果，但仍存在一

些局限。首先，本文主要从博彩、旅?、接

待、行销和管理等学科对
&

乐场相关文献进

行了综述。由於在
&

乐场赌博的接待领域

缺乏文献，其他学科的研究可能无意中被忽

视。其次，本文以服务利润链模型作
"

安排

文章结构的指导工具。该模型涵盖了
&

乐

场经营的
(

部和外部两方面的本质。还有

更多
(

容可以探讨。第三，虽然几位笔者在

相关领域发表了大量文章，但是本文提出的

建议可能是主观的，是笔者在相关知识领域

的反映。随著
&

乐场业的发展，将出现更多

研究以提高我们目前对这一行业的认识。

（本论文英文发表於 ＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＪｏｕｒ

ｎａｌｏｆＣｏｎｔｅｍｐｏｒａｒｙＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ

２９卷１１期；第一作者对翻译做了审
.

。）
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Ｂｕｓｉｎｅｓｓ－ｕｎｉｔ－ｌｅｖｅｌｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐｂｅｔｗｅｅｎｅｍ

ｐｌｏｙｅｅｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ，ｅｍｐｌｏｙｅｅｅｎｇａｇｅｍｅｎｔ，

ａｎｄｂｕｓｉｎｅｓｓｏｕｔｃｏｍｅｓ：Ａ ｍｅｔａ－ａｎａｌｙｓｉｓ．

ＪｏｕｒｎａｌｏｆＡｐｐｌｉｅｄＰｓｙｃｈｏｌｏｇｙ，８７（２）：２６８－

２７９．

［２０］ＨｅｓｋｅｔｔＪＬ，ＪｏｎｅｓＴＯ，ＬｏｖｅｍａｎＧＷ，ｅｔａｌ．

（１９９４）．Ｐｕｔｔｉｎｇｔｈｅｓｅｒｖｉｃｅ－ｐｒｏｆｉｔｃｈａｉｎｔｏ

ｗｏｒｋ．ＨａｒｖａｒｄＢｕｓｉｎｅｓｓＲｅｖｉｅｗ，７２（２）：１６４－

１７０．

［２１］ＨｅｓｋｅｔｔＪＬ，ＳａｓｓｅｒＷ Ｅ，ＷｈｅｅｌｅｒＪ．（２０１３）．

０６



Ｔｈｅｏｗｎｅｒｓｈｉｐｑｕｏｔｉｅｎｔ：Ｐｕｔｔｉｎｇｔｈｅｓｅｒｖｉｃｅ

ｐｒｏｆｉｔｃｈａｉｎｔｏｗｏｒｋｆｏｒｕｎｂｅａｔａｂｌｅｃｏｍｐｅｔｉ

ｔｉｖｅａｄｖａｎｔａｇｅ．Ｈａｒｖａｒｄ ＢｕｓｉｎｅｓｓＲｅｖｉｅｗ

Ｐｒｅｓｓ，Ｃａｍｂｒｉｄｇｅ，ＭＡ．

［２２］ＨｉｎｇＮ，ＢｒｅｅｎＨ．（２００８）．Ｒｉｓｋａｎｄｐｒｏｔｅｃ

ｔｉｖｅｆａｃｔｏｒｓｒｅｌａｔｉｎｇｔｏｇａｍｂｌｉｎｇｂｙｅｍｐｌｏｙ

ｅｅｓｏｆｇａｍｉｎｇｖｅｎｕｅｓ．ＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＧａｍｂｌｉｎｇ

Ｓｔｕｄｉｅｓ，８（１）：１－２３．

［２３］ＨｉｎｇＮ，ＬａｍｏｎｔＭ，ＶｉｔａｒｔａｓＰ，ｅｔａｌ（２０１５）．

Ｓｐｏｒｔｓｂｅｔｔｏｒｓ＇ｒｅｓｐｏｎｓｅｓｔｏｓｐｏｒｔｓ－ｅｍｂｅｄｄｅｄ

ｇａｍｂｌｉｎｇｐｒｏｍｏｔｉｏｎｓ：Ｉｍｐｌｉｃａｔｉｏｎｓｆｏｒｃｏｍ

ｐｕｌｓｉｖｅｃｏｎｓｕｍｐｔｉｏｎ．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＢｕｓｉｎｅｓｓＲｅ

ｓｅａｒｃｈ，６８（１０）：２０５７－２０６６．

［２４］ＨｉｒｓｃｈＡＲ．（１９９５）．Ｅｆｆｅｃｔｓｏｆａｍｂｉｅｎｔｏｄｏｒｓ

ｏｎｓｌｏｔ－ｍａｃｈｉｎｅｕｓａｇｅｉｎａＬａｓＶｅｇａｓｃａｓｉ

ｎｏ．Ｐｓｙｃｈｏｌｏｇｙ＆Ｍａｒｋｅｔｉｎｇ，１２（７）：５８５－

５９４．

［２５］ＨｉｒｓｃｈｍａｎＥＣ，ＨｏｌｂｒｏｏｋＭＢ．（１９８２）．Ｈｅ

ｄｏｎｉｃ ｃｏｎｓｕｍｐｔｉｏｎ： Ｅｍｅｒｇｉｎｇ ｃｏｎｃｅｐｔｓ，

ｍｅｔｈｏｄｓａｎｄｐｒｏｐｏｓｉｔｉｏｎｓ．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＭａｒｋｅｔ

ｉｎｇ，４６（３）：９２－１０１．

［２６］ ＨｏｃｈｓｃｈｉｌｄＡ Ｒ．（１９８３）．Ｔｈｅｍａｎａｇｅｄ

ｈｅａｒｔ：Ｃｏｍｍｅｒｃｉａｌｉｚａｔｉｏｎｏｆｈｕｍａｎｆｅｅｌｉｎｇ．

ＵｎｉｖｅｒｓｉｔｙｏｆＣａｌｉｆｏｎｉａＰｒｅｓｓ，Ｂｅｒｅｌｅｙ，ＣＡ．

［２７］ ＪｏｈｎｓｏｎＬ，ＭａｙｅｒＫ Ｊ，ＣｈａｍｐａｎｅｒＥ．

（２００４）．Ｃａｓｉｎｏａｔｍｏｓｐｈｅｒｉｃｓｆｒｏｍａｃｕｓｔｏｍ

ｅｒ＇ｓｐｅｒｓｐｅｃｔｉｖｅ：Ａｒｅ－ｅｘａｍｉｎａｔｉｏｎ．ＵＮＬＶ

ＧａｍｉｎｇＲｅｓｅａｒｃｈ＆ＲｅｖｉｅｗＪｏｕｒｎａｌ，８（２）：１

－１０．

［２８］ＪｏｈｎｓｔｏｎＲ．（２００８）．Ｉｎｔｅｒｎａｌｓｅｒｖｉｃｅ－ｂａｒｒｉ

ｅｒｓ，ｆｌｏｗｓａｎｄａｓｓｅｓｓｍｅｎｔ．ＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＪｏｕｒ

ｎａｌｏｆＳｅｒｖｉｃｅＩｎｄｕｓｔｒｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，１９（２）：

２１０－２３１．

［２９］ ＫａｌａｒｇｙｒｏｕＶ，ＳｉｎｇｈＡ Ｋ，ＬｕｃａｓＡ Ｆ．

（２０１２）．Ｅｓｔｉｍａｔｉｎｇｔｈｅｅｆｆｅｃｔｏｆｒａｃｉｎｏｒｅｓ

ｔａｕｒａｎｔｓａｌｅｓｏｎｓｌｏｔｗａｇｅｒｉｎｇｖｏｌｕｍｅ．Ｉｎｔｅｒ

ｎａｔｉｏｎａｌＪｏｕｒｎａｌｏｆＣｏｎｔｅｍｐｏｒａｒｙＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙ

Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ，２４（７）：１０８８－１０９９．

［３０］ＫａｌｅＳＨ，ＤｅＳ．（２００６）．Ｆｉｖｅｉｎｔｅｒｎａｌｍａｒ

ｋｅｔｉｎｇａｐｐｒｏａｃｈｅｓｔｏｃｏｍｂａｔＭａｃａｕ＇ｓｌａｂｏｒ

ｓｈｏｒｔａｇｅ．ｉｎＴｈｉｒｄＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＣｏｎｆｅｒｅｎｃｅｏｎ

ＧａｍｉｎｇＩｎｄｕｓｔｒｙａｎｄＰｕｂｌｉｃＷｅｌｆａｒｅ２００６．

［３１］ＫａｌｅＳＨ，ＤｅＳ．（２０１３）．Ａｄｉａｇｎｏｓｉｓｏｆｉｎ

ｈｅｒｅｎｔｐｒｏｂｌｅｍｓｉｎｅｎｈａｎｃｉｎｇｓｅｒｖｉｃｅｑｕａｌｉｔｙ

ｔｈｒｏｕｇｈｉｎｔｅｒｎａｌｍａｒｋｅｔｉｎｇａｎｄｏｒｇａｎｉｚａｔｉｏｎａｌ

ｉｄｅｎｔｉｆｉｃａｔｉｏｎｉｎＭａｃａｕａｎｄＳｉｎｇａｐｏｒｅｃａｓｉ

ｎｏｓ．ＵＮＬＶＧａｍｉｎｇＲｅｓｅａｒｃｈ＆ＲｅｖｉｅｗＪｏｕｒ

ｎａｌ，１７（１）：３１－４２．

［３２］ＫａｎｇＧＤ，ＪａｍｅＪ，ＡｌｅｘａｎｄｒｉｓＫ．（２００２）．

Ｍｅａｓｕｒｅｍｅｎｔｏｆｉｎｔｅｒｎａｌｓｅｒｖｉｃｅｑｕａｌｉｔｙ：Ａｐ

ｐｌｉｃａｔｉｏｎｏｆｔｈｅＳＥＲＶＱＵＡＬｂａｔｔｅｒｙｔｏｉｎｔｅｒ

ｎａｌｓｅｒｖｉｃｅｑｕａｌｉｔｙ．ＭａｎａｇｉｎｇＳｅｒｖｉｃｅＱｕａｌｉ

ｔｙ，１２（５）：２７８－２９１．

［３３］ＫｉｔｃｈｅｎｈａｍＢ．（２００４）．Ｐｒｏｃｅｄｕｒｅｓｆｏｒｐｅｒ

ｆｏｒｍｉｎｇｓｙｓｔｅｍａｔｉｃｒｅｖｉｅｗｓ．ＫｅｅｌｅＵｎｉｖｅｒｓｉ

ｔｙ，３３：１－２６．

［３４］ＬａｉＪ，ＣｈａｎＫＷ Ａ，ＬａｍＬＷ．（２０１３）．Ｄｅ

ｆｉｎｉｎｇｗｈｏｙｏｕａｒｅｎｏｔ：Ｔｈｅｒｏｌｅｓｏｆｍｏｒａｌ

ｄｉｒｔｉｎｅｓｓａｎｄｏｃｃｕｐａｔｉｏｎａｌａｎｄｏｒｇａｎｉｚａｔｉｏｎａｌ

ｄｉｓｉｄｅｎｔｉｆｉｃａｔｉｏｎｉｎａｆｆｅｃｔｉｎｇｃａｓｉｎｏｅｍｐｌｏｙｅｅ

ｔｕｒｎｏｖｅｒｉｎｔｅｎｔｉｏｎ．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＢｕｓｉｎｅｓｓＲｅ

ｓｅａｒｃｈ，６６（９）：１６５９－１６６６．

［３５］ＬａｍＤ．（２００７）．ＡｎｏｂｓｅｒｖａｔｉｏｎｓｔｕｄｙｏｆＣｈｉ

ｎｅｓｅｂａｃｃａｒａｔｐｌａｙｅｒｓ．ＵＮＬＶ ＧａｍｉｎｇＲｅ

ｓｅａｒｃｈ＆ＲｅｖｉｅｗＪｏｕｒｎａｌ，１１（２）：６３－７３．

［３６］ Ｌａｍ ＬＷ，ＣｈａｎＫ Ｗ，ＦｏｎｇＤ，ｅｔａｌ．

（２０１１）．Ｄｏｅｓｔｈｅｌｏｏｋｍａｔｔｅｒ？Ｔｈｅｉｍｐａｃｔｏｆ

ｃａｓｉｎｏｓｅｒｖｉｃｅｓｃａｐｅｏｎｇａｍｉｎｇｃｕｓｔｏｍｅｒｓａｔｉｓ

ｆａｃｔｉｏｎ，ｉｎｔｅｎｔｉｏｎｔｏｒｅｖｉｓｉｔ，ａｎｄｄｅｓｉｒｅｔｏｓｔａｙ．

ＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＪｏｕｒｎａｌｏｆＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙＭａｎａｇｅ

ｍｅｎｔ，３０（３）：５５８－５６７．

［３７］ＬｉｏＨＬ，ＲｏｄｙＲ．（２００９）．Ｔｈｅｅｍｏｔｉｏｎａｌｉｍ

ｐａｃｔｏｆｃａｓｉｎｏｓｅｒｖｉｃｅｓｃａｐｅ．ＵＮＬＶＧａｍｉｎｇ

Ｒｅｓｅａｒｃｈ＆ＲｅｖｉｅｗＪｏｕｒｎａｌ，１３（２）：１７－２５．

［３８］ＬｉｕＭ，ＷｏｎｇＩＡ，ＣｈｕＲ，ｅｔａｌ（２０１４）．Ｃａｎａ

ｓｏｃｉａｌｌｙｒｅｓｐｏｎｓｉｂｌｅｃａｓｉｎｏｂｅｔｔｅｒｒｅｔａｉｎｉｔｓ

ｍａｎａｇｅｍｅｎｔｓｔａｆｆ？Ｆｒｏｍａｎｉｎｔｅｒｎａｌｃｕｓｔｏｍｅｒ

ｐｅｒｓｐｅｃｔｉｖｅ．ＡｓｉａＰａｃｉｆｉｃＪｏｕｒｎａｌｏｆＭａｒｋｅｔｉｎｇ
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ａｎｄＬｏｇｉｓｔｉｃｓ，２６（４）：５２０－５３９．

［３９］ＬｉｕＭ Ｔ，ＷｏｎｇＩＡ，ＣｈｕＲ，ｅｔａｌ．（２０１４）．

ＤｏｐｅｒｃｅｉｖｅｄＣＳＲｉｎｉｔｉａｔｉｖｅｓｅｎｈａｎｃｅｃｕｓ

ｔｏｍｅｒｐｒｅｆｅｒｅｎｃｅａｎｄｌｏｙａｌｔｙｉｎｃａｓｉｎｏｓ？Ｉｎ

ｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＪｏｕｒｎａｌｏｆＣｏｎｔｅｍｐｏｒａｒｙＨｏｓｐｉｔａｌ

ｉｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，２６（７）：１０２４－１０４５．

［４０］ＬｉｕＭ Ｔ，ＷｏｎｇＩＡ，ＳｈｉＧ，ｅｔａｌ．（２０１４）．

Ｔｈｅｉｍｐａｃｔｏｆｃｏｒｐｏｒａｔｅｓｏｃｉａｌｒｅｓｐｏｎｓｉｂｉｌｉｔｙ

（ＣＳＲ） ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅａｎｄｐｅｒｃｅｉｖｅｄｂｒａｎｄ

ｑｕａｌｉｔｙｏｎｃｕｓｔｏｍｅｒ－ｂａｓｅｄｂｒａｎｄｐｒｅｆｅｒｅｎｃｅ．

ＪｏｕｒｎａｌｏｆＳｅｒｖｉｃｅｓＭａｒｋｅｔｉｎｇ，２８（３）：１８１－

１９４．

［４１］ＬｉｕＸＲ，ＷａｎＹＫＰ．（２０１１）．Ａｎｅｘａｍｉｎａ

ｔｉｏｎｏｆｆａｃｔｏｒｓｔｈａｔｄｉｓｃｏｕｒａｇｅｓｌｏｔｐｌａｙｉｎ

Ｍａｃａｕｃａｓｉｎｏｓ．ＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＪｏｕｒｎａｌｏｆＨｏｓ

ｐｉｔａｌｉｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，３０（１）：１６７－１７７．

［４２］ＬｏＡ，ＴｓａｉＨ，ＣｈｅｕｎｇＣ．（２０１３）．Ｓｅｒｖｉｃｅ

ｑｕａｌｉｔｙｏｆｃａｓｉｎｏｓｉｎＭａｃａｕ：Ｆｒｏｍｔｈｅｍａｉｎ

ｌａｎｄＣｈｉｎｅｓｅｐｅｒｓｐｅｃｔｉｖｅ．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＣｈｉｎａ

ＴｏｕｒｉｓｍＲｅｓｅａｒｃｈ，９（１）：９４－１１４．

［４３］ ＬｏｗｅｎｓｔｅｉｎＭ．（２００８）．Ｐｒｏｆｉｔａｂｌｙｌｉｎｋｉｎｇ

ｅｍｐｌｏｙｅｅｂｅｈａｖｉｏｒｔｏｃｕｓｔｏｍｅｒｌｏｙａｌｔｙ：Ｄｒｉｖ

ｉｎｇｃｕｓｔｏｍｅｒｃｏｍｍｉｔｍｅｎｔｔｈｒｏｕｇｈｅｍｐｌｏｙｅｅ

ａｔｔｉｔｕｄｅｓａｎｄａｃｔｉｏｎｓ．ａｖａｉｌａｂｌｅａｔ：ｈｔｔｐ：／／

ｗｗｗ．ｃｕｓｔｏｍｅｒｔｈｉｎｋ．ｃｏｍ／ｆｉｌｅｓ２／ｌｉｎｋ＿ｅｍ

ｐｌｏｙｅｅ＿ｂｅｈａｖｉｏｒ＿ｔｏ＿ｃｕｓｔｏｍｅｒ＿ｌｏｙａｌｔｙ．ｐｄｆ

（ａｃｃｅｓｓｅｄＪｕｌｙ７２０１６）．

［４４］ＬｕｃａｓＡＦ．（２００３）．Ｔｈｅｄｅｔｅｒｍｉｎａｎｔｓａｎｄ

ｅｆｆｅｃｔｓｏｆｓｌｏｔｓｅｒｖｉｃｅｓｃａｐｅｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎｉｎａ
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ｓｅａｒｃｈ＆ＲｅｖｉｅｗＪｏｕｒｎａｌ，７（１），：１－１９．
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ｃａｓｉｎｏ．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＴｒａｖｅｌ＆ＴｏｕｒｉｓｍＭａｒｋｅｔ

ｉｎｇ，１７（４）：２３－３３．

［４６］ＬｕｃａｓＡＦ．（２０１３）．Ｅｓｔｉｍａｔｉｎｇｔｈｅｉｍｐａｃｔｏｆ

ＬａｓＶｅｇａｓｐｏｋｅｒｒｏｏｍｓｏｎｓｌｏｔａｎｄｔａｂｌｅ

ｇａｍｅｂｕｓｉｎｅｓｓｖｏｌｕｍｅｓ：Ｄｏｅｓｐｏｋｅｒｒｅａｌｌｙ

ｃａｒｒｙｉｔｓｗｅｉｇｈｔ？ＣｏｒｎｅｌｌＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙＱｕａｒｔｅｒ

ｌｙ，５４（４）：３４７－３５７．

［４７］ＬｕｃａｓＡＦ，ＢｏｗｅｎＪＴ．（２００２）．Ｍｅａｓｕｒｉｎｇ

ｔｈｅｅｆｆｅｃｔｉｖｅｎｅｓｓｏｆｃａｓｉｎｏｐｒｏｍｏｔｉｏｎｓ．Ｉｎｔｅｒ

ｎａｔｉｏｎａｌＪｏｕｒｎａｌｏｆＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，

２１：１８９－２０２．

［４８］ ＬｕｃａｓＡ Ｆ，ＤｕｎｎＷ Ｔ，ＫａｒｉｔｏｎｏｖａＡ．

（２００６）．Ｅｓｔｉｍａｔｉｎｇｔｈｅｉｎｄｉｒｅｃｔｇａｍｉｎｇｃｏｎ

ｔｒｉｂｕｔｉｏｎｏｆｂｉｎｇｏｒｏｏｍｓ．ＵＮＬＶＧａｍｉｎｇＲｅ

ｓｅａｒｃｈ＆ＲｅｖｉｅｗＪｏｕｒｎａｌ，Ｖｏｌ．１０Ｎｏ．２，：３９－

５４．

［４９］ＬｕｃａｓＡＦ，ａｎｔｏｓＪ．（２００３）．Ｍｅａｓｕｒｉｎｇｔｈｅ

ｅｆｆｅｃｔｏｆｃａｓｉｎｏ－ｏｐｅｒａｔｅｄｒｅｓｔａｕｒａｎｔｖｏｌｕｍｅ

ｏｎｓｌｏｔｍａｃｈｉｎｅｂｕｓｉｎｅｓｓｖｏｌｕｍｅ：Ａｎｅｘｐｌｏｒ

ａｔｏｒｙｓｔｕｄｙ．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙ＆Ｔｏｕｒｉｓｍ

Ｒｅｓｅａｒｃｈ，２７（１）：１０１－１１７．

［５０］ ＭａｒｋｏｖｉＣＳ，ＫｒｎｅｔｉＣＭ．（２０１４）．Ｃａｓｉｎｏ

ｓｅｒｖｉｃｅｑｕａｌｉｔｙ：Ｃｏｎｃｅｐｔａｎｄｍｅａｓｕｒｅｍｅｎｔ．

Ｔｏｕｒｉｓｍ ＆ ＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ：３６４－

３７９．

［５１］ＭａｒｍｕｒｅｋＨＨＣ，ＦｉｎｌａｙＫ，ＫａｎｅｔｋａｒＶ，ｅｔ

ａｌ．Ｔｈｅｉｎｆｌｕｅｎｃｅｏｆｍｕｓｉｃｏｎｅｓｔｉｍａｔｅｓｏｆａｔ－

ｒｉｓｋｇａｍｂｌｉｎｇｉｎｔｅｎｔｉｏｎｓ：Ａｎａｎａｌｙｓｉｓｂｙｃａｓｉ

ｎｏｄｅｓｉｇｎ．ＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＧａｍｂｌｉｎｇＳｔｕｄｉｅｓ，７

（１）：１１３－１２２．

［５２］ＭａｙｅｒＫＪ，ＪｏｈｎｓｏｎＬ．（２００３）．Ａｃｕｓｔｏｍｅｒ－

ｂａｓｅｄａｓｓｅｓｓｍｅｎｔｏｆｃａｓｉｎｏａｔｍｏｓｐｈｅｒｉｃｓ．ＵＮ

ＬＶＧａｍｉｎｇＲｅｓｅａｒｃｈ＆Ｒｅｖｉｅｗ Ｊｏｕｒｎａｌ，７

（１）：２１－３１．

［５３］ＭｃＣａｉｎＳＬ，ＪａｎｇＳ，ＨｕＣ．（２００５）．Ｓｅｒｖｉｃｅ

ｑｕａｌｉｔｙｇａｐａｎａｌｙｓｉｓｔｏｗａｒｄｃｕｓｔｏｍｅｒｌｏｙａｌｔｙ：

Ｐｒａｃｔｉｃａｌｇｕｉｄｅｌｉｎｅｓｆｏｒｃａｓｉｎｏｈｏｔｅｌｓ．Ｉｎｔｅｒｎａ

ｔｉｏｎａｌＪｏｕｒｎａｌｏｆＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，２４

（３）：４６５－４７２．

［５４］ ＭｏｗｄａｙＲＴ，ＰｏｒｔｅｒＬＷ，ＳｔｅｅｒｓＲＭ．

（１９８２），Ｅｍｐｌｏｙｅｅ－ｏｒｇａｎｉｚａｔｉｏｎｌｉｎｋａｇｅｓ：

Ｔｈｅｐｓｙｃｈｏｌｏｇｙｏｆｃｏｍｍｉｔｍｅｎｔ，ａｂｓｅｎｔｅｅｉｓｍ，

ａｎｄｔｕｒｎｏｖｅｒ．ＡｃａｄｅｍｉｃＰｒｅｓｓ，ＮｅｗＹｏｒｋ．

［５５］ＮｏｓｅｗｏｒｔｈｙＴＪ，ＦｉｎｌａｙＫ．（２００９）．Ａｃｏｍ
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ｐａｒｉｓｏｎｏｆａｍｂｉｅｎｔｃａｓｉｎｏｓｏｕｎｄａｎｄｍｕｓｉｃ：

Ｅｆｆｅｃｔｓｏｎｄｉｓｓｏｃｉａｔｉｏｎａｎｄｏｎｐｅｒｃｅｐｔｉｏｎｓｏｆ

ｅｌａｐｓｅｄｔｉｍｅｗｈｉｌｅｐｌａｙｉｎｇｓｌｏｔｍａｃｈｉｎｅｓ．

ＪｏｕｒｎａｌｏｆＧａｍｂｌｉｎｇＳｔｕｄｉｅｓ，２５（３）：３３１－

３４２．

［５６］ＰａｌｍｅｒＲ，ＭａｈｏｎｅｙＥ．（２００５）．Ｗｉｎｎｅｒｓａｎｄ

ｌｏｓｅｒｓ：Ｓｅｇｍｅｎｔｉｎｇａｃａｓｉｎｏｌｏｙａｌｔｙｐｒｏ

ｇｒａｍｍｅ．ＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＧａｍｂｌｉｎｇＳｔｕｄｉｅｓ，５

（２），：２７１－２８７．

［５７］ ＰａｒａｓｕｒａｍａｎＡ，ＢｅｒｒｙＬＬ，ＺｅｉｔｈａｍｌＶＡ．

（１９９１）．Ｒｅｆｉｎｅｍｅｎｔａｎｄｒｅａｓｓｅｓｓｍｅｎｔｏｆｔｈｅ

ＳＥＲＶＱＵＡＬｓｃａｌｅ．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＲｅｔａｉｌｉｎｇ，６７

（４）：４２０－４５０．

［５８］ＰｉｎｅＢＪ，ＧｉｌｍｏｒｅＪＨ．（１９９８）．Ｗｅｌｃｏｍｅｔｏ

ｔｈｅｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅｅｃｏｎｏｍｙ．ＨａｒｖａｒｄＢｕｓｉｎｅｓｓ

Ｒｅｖｉｅｗ，７６（４）：９７－１０５．
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Ｍａｃａｕ．ＳｅｒｖｉｃｅｓＭａｒｋｅｔｉｎｇ Ｑｕａｒｔｅｒｌｙ，３４

（４）：３０９－３２１．

［６０］ＰｒｅｎｔｉｃｅＣ．（２０１３ｂ）．Ｓｅｒｖｉｃｅｑｕａｌｉｔｙｐｅｒｃｅｐ
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Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ，２５（１）：４９－６４．
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ＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，３５：２２５－２３６．

［６３］ ＰｒｅｎｔｉｃｅＣ，ＫｉｎｇＢ．（２０１１）．Ｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐ

ｍａｒｋｅｔｉｎｇｉｎｔｈｅｃａｓｉｎｏｉｎｄｕｓｔｒｙ．Ｊｏｕｒｎａｌｏｆ

ＶａｃａｔｉｏｎＭａｒｋｅｔｉｎｇ，１７（１）：５１－６３．

［６４］ＰｒｅｎｔｉｃｅＣ，ＫｉｎｇＢＥＭ，ＯｈｔｓｕｋａＫ．（２０１２）．

Ｃａｓｉｎｏｓｅｒｖｉｃｅｑｕａｌｉｔｙ，ｔｉｅｒｅｄｃｕｓｔｏｍｅｒｓｅｇ

ｍｅｎｔｓ，ａｎｄｃａｓｉｎｏｐｌａｙｅｒｒｅｔｅｎｔｉｏｎ．Ｓｅｒｖｉｃｅｓ

ＭａｒｋｅｔｉｎｇＱｕａｒｔｅｒｌｙ，３３（４）：２７７－２９１．

［６５］ＰｒｅｎｔｉｃｅＣ，ＷｏｎｇＩＡ．（２０１５）．Ｃａｓｉｎｏｍａｒ

ｋｅｔｉｎｇ，ｐｒｏｂｌｅｍｇａｍｂｌｅｒｓｏｒｌｏｙａｌｃｕｓｔｏｍｅｒｓ？

ＪｏｕｒｎａｌｏｆＢｕｓｉｎｅｓｓＲｅｓｅａｒｃｈ，６８（１０）：２０８４－

２０９２．

［６６］ＰｒｅｎｔｉｃｅＣ，ＷｏｏｄｓｉｄｅＡＧ．（２０１３）．Ｐｒｏｂｌｅｍ

ｇａｍｂｌｅｒｓ＇ｈａｒｓｈｇａｚｅｏｎｃａｓｉｎｏｓｅｒｖｉｃｅｓ．Ｐｓｙ

ｃｈｏｌｏｇｙ＆Ｍａｒｋｅｔｉｎｇ，３０（１２）：１１０８－１１２３．

［６７］ ＲｏｅｈｌＷ Ｓ．（１９９６）．Ｃｏｍｐｅｔｉｔｉｏｎ，ｃａｓｉｎｏ

ｓｐｅｎｄｉｎｇ，ａｎｄｕｓｅｏｆｃａｓｉｎｏａｍｅｎｉｔｉｅｓ．Ｊｏｕｒｎａｌ

ｏｆＴｒａｖｅｌＲｅｓｅａｒｃｈ，３４（３）：５７－６２．

［６８］ＲｏｓｅｎｂａｕｍＭ Ｓ，ＷｏｎｇＩＡ．（２０１５）．Ｗｈｅｎ

ｇａｍｂｌｉｎｇｉｓｈｅａｌｔｈｙ：Ｔｈｅｒｅｓｔｏｒａｔｉｖｅｐｏｔｅｎｔｉａｌ

ｏｆｃａｓｉｎｏｓ．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＳｅｒｖｉｃｅｓＭａｒｋｅｔｉｎｇ，２９

（６／７）：６２２－６３３．

［６９］ ＳａｌａｎｏｖａＭ，ＡｇｕｔＳ，ＰｅｉｒóＪＭ．（２００５）．

Ｌｉｎｋｉｎｇｏｒｇａｎｉｚａｔｉｏｎａｌｒｅｓｏｕｒｃｅｓａｎｄｗｏｒｋ

ｅｎｇａｇｅｍｅｎｔｔｏｅｍｐｌｏｙｅｅｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅａｎｄ

ｃｕｓｔｏｍｅｒｌｏｙａｌｔｙ：Ｔｈｅｍｅｄｉａｔｉｏｎｏｆｓｅｒｖｉｃｅ

ｃｌｉｍａｔｅ．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＡｐｐｌｉｅｄＰｓｙｃｈｏｌｏｇｙ，９０

（６）：１２１７－１２２７．

［７０］ＳａｌｍｏｎＪ，ＬｕｃａｓＡＦ，ＫｉｌｂｙＪ，ｅｔａｌ．（２００４）．

Ａｓｓｅｓｓｉｎｇｄｉｓｃｏｕｎｔｐｏｌｉｃｉｅｓａｎｄｐｒａｃｔｉｃｅｓｉｎ

ｔｈｅｃａｓｉｎｏｉｎｄｕｓｔｒｙ．ＵＮＬＶＧａｍｉｎｇＲｅｓｅａｒｃｈ

＆ＲｅｖｉｅｗＪｏｕｒｎａｌ，８（２）：１１－２５．

［７１］ＳｃｈｌｅｓｉｎｇｅｒＬＡ，ＺｏｒｎｉｔｓｋｙＪ．（１９９１）．Ｊｏｂ

ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ，ｓｅｒｖｉｃｅｃａｐａｂｉｌｉｔｙ，ａｎｄｃｕｓｔｏｍｅｒ

ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ：Ａｎｅｘａｍｉｎａｔｉｏｎｏｆｌｉｎｋａｇｅｓａｎｄ

ｍａｎａｇｅｍｅｎｔｉｍｐｌｉｃａｔｉｏｎｓ．ＨｕｍａｎＲｅｓｏｕｒｃｅ

Ｐｌａｎｎｉｎｇ，１４（２）：１４１－１４９．

［７２］ＳｈｉＹ，ＰｒｅｎｔｉｃｅＣ，ＨｅＷ．（２０１４）．Ｌｉｎｋｉｎｇ

ｓｅｒｖｉｃｅｑｕａｌｉｔｙ，ｃｕｓｔｏｍｅｒｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎａｎｄｌｏｙ
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ｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＪｏｕｒｎａｌｏｆＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙＭａｎａｇｅ
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ｏｆｓｈｏｗｒｏｏｍ ｅｎｔｅｒｔａｉｎｍｅｎｔｏｎｈｏｕｒｌｙｓｌｏｔ
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ｓｈｉｐｓｂｅｔｗｅｅｎｃａｓｉｎｏｑｕａｌｉｔｙ，ｉｍａｇｅ，ｖａｌｕｅ，
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ｔｅｒｉｓｔｉｃｓｔｏｉｄｅｎｔｉｆｙａｎｄｅｘｐｌｏｉｔ．ＵＮＬＶＧａｍ

ｉｎｇＲｅｓｅａｒｃｈ＆ＲｅｖｉｅｗＪｏｕｒｎａｌ，１５（１），：５１－
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ＶａｃａｔｉｏｎＭａｒｋｅｔｉｎｇ，１９（４），：３５９－３７４．

［８７］ＷａｎＹＫＰ，ＷｏｎｇＩＡ，ＫｏｎｇＷＨ．（２０１４）．

Ｓｔｕｄｅｎｔｃａｒｅｅｒｐｒｏｓｐｅｃｔａｎｄｉｎｄｕｓｔｒｙｃｏｍｍｉｔ

ｍｅｎｔ：Ｔｈｅｒｏｌｅｓｏｆｉｎｄｕｓｔｒｙａｔｔｉｔｕｄｅ，ｐｅｒ

ｃｅｉｖｅｄｓｏｃｉａｌｓｔａｔｕｓ，ａｎｄｓａｌａｒｙｅｘｐｅｃｔａｔｉｏｎｓ．

ＴｏｕｒｉｓｍＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，４０：１－１４．

［８８］ＷａｔｓｏｎＬ，ＫａｌｅＳＨ．（２００３）．Ｋｎｏｗｗｈｅｎｔｏ

ｈｏｌｄｔｈｅｍ：Ａｐｐｌｙｉｎｇｔｈｅｃｕｓｔｏｍｅｒｌｉｆｅｔｉｍｅ

ｖａｌｕｅｃｏｎｃｅｐｔｔｏｃａｓｉｎｏｔａｂｌｅｇａｍｉｎｇ．Ｉｎｔｅｒｎａ

ｔｉｏｎａｌＧａｍｂｌｉｎｇＳｔｕｄｉｅｓ，３（１）：８９．

［８９］ＷｏｎｇＡＩ，ＬｉＸ．（２０１５）．Ｄｅｓｔｉｎａｔｉｏｎｓｅｒｖｉｃｅｓ

ａｎｄｔｒａｖｅｌｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅｉｎｔｈｅｇａｍｉｎｇｍｅｃｃａ：

Ｔｈｅｍｏｄｅｒａｔｉｎｇｒｏｌｅｏｆｇａｍｂｌｉｎｇａｓａｔｒａｖｅｌ

ｐｕｒｐｏｓｅａｍｏｎｇＣｈｉｎｅｓｅｔｏｕｒｉｓｔｓ．Ｊｏｕｒｎａｌｏｆ

Ｔｒａｖｅｌ＆ＴｏｕｒｉｓｍＭａｒｋｅｔｉｎｇ，３２：８０－９９．

［９０］ＷｏｎｇＩＡ．（２０１３）．Ｅｘｐｌｏｒｉｎｇｃｕｓｔｏｍｅｒｅｑｕｉ
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［９３］ＷｏｎｇＩＡ，ＤｉｏｋｏＬＡＮ．（２０１３）．Ｕｎｄｅｒ

ｓｔａｎｄｉｎｇｔｈｅｍｅｄｉａｔｅｄｍｏｄｅｒａｔｉｎｇｒｏｌｅｏｆｃｕｓ
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［９４］ＷｏｎｇＩＡ，ＦｏｎｇＨＩＶ，ＬｉｕＭ Ｔ．（２０１２）．
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ｍｅｎｔ，２４（５）：７５３－７７３．
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