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近年来，氛围因素在各种服务环境中逐渐成
%

影响顾客评价的重要有形瞃

索，但现有研究很少关注到餐厅氛围刺激中氛围风格因素对顾客产生的影响。因

此，本研究基於认知─情感─行%

（
$@c

）框架和“聚结效应”理论，来探讨中餐厅

氛围刺激对双文化顾客亲密度和行
%

意图的影响。本研究?用
L

（餐厅氛围刺激：

本地
65?

外国吸引力）×
L

（西方文化熟悉度：低
65?

高）的实验设计，实验受试者
%

UNM

名中国澳门大学生。研究结果表明，餐厅氛围刺激能够显著提升顾客亲密度

和行为意图，而顾客亲密度也对行为意图有显著正向影响。此外，西方文化熟悉度

不仅能
*

调节餐厅氛围刺激与行
%

意图之间的关，而且对“餐厅氛围刺激─顾客
亲密度─行%

意图”这一中介链条起到了调节作用。本研究不仅丰富了餐厅氛围

刺激与顾客行为意图的理论研究，也为餐饮企业在跨文化背景下营造顾客体验、提

升顾客满意度和忠诚度提供了实践指导。
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引　言

中国是一个餐饮文化繁荣的国家，拥有

独特的烹饪系统、深厚的文化底
E

以及丰富

的习俗和仪式。中国美食和餐厅享誉全球，

同时也有著庞大的外出就餐消费群体。由

於繁忙的工作日程、人口结构和生活方式的

转变，导致人们外出就餐的频率比以往更高

（
c#.;

ü
3 h T

ü
6#.C LM*+

）。因此，餐饮业是

中国发展最快、竞
)

最激烈的行业之一。特

-

是?据当前中国餐饮业最大比例的中餐

厅，必须面对全球化对生产和消费带来的挑

战，以及具有双文化背景和多样化餐饮选择

的不断增长的消费者。因此，对於中餐厅经

营者来
7

，研究新的途径来维持甚至增加双

文化消费者的到访可能性至关重要（
I1<C

LMM+

）。

消费者对餐厅环境的初步感受主要受

到氛围的影响，这种影响对顾客感知餐厅形

象、商品推销和动购买行为都至关重要

（
l943#7C LMMM

）。管当前研究已经关注到

了餐厅氛围的具体元素，如光线、色彩和音

乐（
$"9C #4 -3?C LMLM

），却忽略了消费者文化

背景的影响。双文化消费者日益增多，因此

探讨中餐厅的双文化消费者如何感知文化

混合氛围对他们用餐意愿的影响至关重要。

本研究?用实验法，引入聚结效应概

念，分析双文化消费者对文化融合中餐厅氛

围的感知。本研究挑选了两种具有代表性

的中餐厅跨文化环境作为本研究的氛围设

定：传统中式氛围和现代西式氛围，在本研

究中分
-

被称之
&

本地吸引力和外国吸引

力。基於认知─情感─行为框架（[95#.
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8#7;C #4 -3?C *+VM

），本研究构建了一个模型，

旨在评估双文化消费者在特定中餐厅氛围

下行为意图的动态变化，以深入探究文化融

合如何影响消费者的餐饮选择。在这个框

架中，认知因素涉及对事物的理解、观点和

感知（
c-;9YY1C *+WO

），在本研究中特指消费

者对餐厅氛围的认知。情感因素则与消费

者的情绪反应紧密相连，本研究?用特定餐

厅氛围中的亲密度来评估这一因素（
c7#2B



3#7C *+OU

）。而行为因素则直接指向消费者

在不同餐厅氛围中的行为意图。此外，本研

究还基於餐饮行业的聚结效应，进一步探讨

了文化熟悉度对消费者行为的调节作用。

这项研究不仅对於理解中餐厅氛围刺激在

跨文化背景下如何营造顾客体验具有理论

价值，同时也为提升顾客用餐意愿提供了实

践指导。

１　文献综述和理论假设

*


*

　认知─情感─行&

框架
R$@cS

及其在

服务业中的应用

　　认知─情感─行&

（
$@c

）框架，源於

心理学领域，以认知评价理论为基础，主张

个体面对外部刺激时会经历评估与反应过

程（
I-Y-7<5C *+OW

）。其核心在於通过心理

评估区分不同情绪状态，理解个体对事件的

反应（
c-;9YY1C #4 -3?C *+++

）。在酒店研究

中，此框架关注评价、情绪和应对反应三要

素（
l10 h >99.C LMM+H l10C #4 -3?C LMLM

）。

个体反应始於认知评估，涉及事件重要性、

睶在得失及控制能力（
K#-292B h D9.;C

*++V

），随後产生积极、消极或混合情绪

（
I-75#. h >2T7-:C LM**

），最後?用以问

题或情绪
&

中心的应对策略（
I-Y-7<5 h

f93B0-.C *+OW

）。在酒店业中，
$@c

框架用

於研究顾客行
&

、情感前因和消费者反应

（
i-.;C #4 -3?C LMM+

）。实证研究证明，服务环

境感知影响情绪反应，进而间接影响行
&

意

图。然而，关於餐厅氛围，特
-

是在
$@c

框

架下文化融合的影响研究仍显不足。为了

弥补这一研究空白，本研究旨在通过
$@c

框架揭示双文化消费者在文化融合氛围中

对中餐厅的反应及如何影响其用餐意愿。

*


L

　认知
^

餐厅氛围作为文化融合的就餐

背景及其睶在的聚结效应

　　考虑到餐饮业的丰富多样性和新餐饮

经营者的不断盠现，餐厅经营者必须?取一

系列策略以吸引睶在顾客。这包括但不限

於优化物理设施和技术基础设施，以及精心

打造诸如服务品质与餐厅氛围等抽象的吸

引力（
#41.#7C LM*M

）。氛围是一个多维度概

念，包括物理和非物理元素，对服务业从业

者和顾客都有深远影响。在餐饮业中，餐厅

氛围的塑造受到诸多物理要素的深刻影响，

如装饰、照明、环境卫生、
P

度和音乐选择等

（
J<3#B h G#.53#=C LMMU

）。此外，氛围的构

成还涵盖了视觉、听觉、嗅觉等多种感知元

素，以及这些元素引发的情绪、认知和行为

反应（
@B-75<C LMLNH G<34#.C LM*L

）。这些要

素对形成顾客初步印象、影响行为决策、情

绪体验和满意度至关重要。

随著消费者和生产者的全球化，餐饮企

业的跨文化氛围也演变成文化交融的环境，

在这种环境中，当地文化不是单一餐饮空间

中唯一存在的文化。此外，这种现象只在消
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费者对本土品牌全球化的感知中进行了分

析
RJ:989/-C #4 -3?C LM*L

），而消费者对文化

融合餐厅氛围的感知及其对行为决策的影

响尚未得到充分探讨。本研究?用聚结效

应概念，旨在揭示文化融合餐厅氛围如何影

响消费者的。在市场营销中，聚结效应是指

将国外和本土的品牌元素巧妙融合，形成独

特的品牌定位。研究表明，这种策略结合本

地与国外品牌的吸引力，所产生的品牌和产

品效果优於单独使用本地或国外品牌战略。

此外，聚结效应已证实能增强顾客与品牌的

契合度（
G<C #4 -3?C LMLN

）。在全球化的市场

中，品牌既需适应本地市场又需要保持自身

特色，聚结效应正是实现这一平衡的关键

（?
Y590#7C LM*L

）。本研究将聚结效应应用

於中餐厅，结合外国氛围设计和中餐厅元

素，创造独特的外国吸引力。相反，本地吸

引力则通过结合中国传统氛围设计和中餐

厅元素实现。

１３　情感：顾客亲密度

《柯林斯英语词典》（
*++U

）定义亲密度

为深厚、
P

暖的友谊或理解。在关行销

中，与顾客建立
P

暖、沟通的互动已成为一

种持续偏好（
c##43#5 h G-7715C LM*M

）。这种

基於服务的亲密度源自关心、依恋和信任，

促进双方持久深入的互动，加
.

情感纽带，

使顾客视对方
&

重要夥伴（
G-4A1#3/C #4 -3?C

LMMO

）。
c792B h m"9<

（
LM*L

）研究显示，顾

客亲密度显著影响顾客承诺、再购意愿及资

讯披露意愿。服务员工与顾客的互动对培

养顾客亲密度和提升盈利能力至关重要

（
f3#01.;C #4 -3?C LMMP

；
I39=/ h I<BC LM**

）。

过往的研究表明，文化融合现象使个体更关

注所代表文化之间的差?，进而产生感知对

比效应，增强对文化差?的感知 （
$"1<C #4

-3?C LMM+

）。这种认知可能导致对文化融合

的排他性反应（
$"1<C #4 -3?C LM**

）。然而，当

个人视外国文化为智力资源，通过提高与混

合文化认同的创造力或创造性感知来补充

当地文化（
>97715C #4 -3?C LM**

）或对认知有

更高需求时，他们可能展现对文化融合的综

合反应（
!97#331C #4 -3?C LM**

）。基於这些发

现，本研究旨在探索消费者感知的餐厅氛围

如何睶在地影响他们对特定餐厅亲密度的

感知。基於上述研究，我们提出以下假设：

G*

：餐厅氛围刺激对顾客亲密度有正

向影响关。

GL

：具有外国吸引力（
65?

本地吸引力）

的餐厅氛围刺激的中餐厅会
%

生更高的顾

客亲密度。

１４　行
&

意图

在过去的三十年眧，已经有大量的研究

来调查氛围刺激对顾客在服务环境中行
&

意图的影响，主要包括零售业和食品服务环

境。餐厅的室
#

设计和环境设计不仅会影

响顾客的停留时间，而且也会影响服务满意

度（
D-B#A1#3/ h c39/;#44C *++V

）。
>#"7-81-.

h [<55#33

（
*+WU

）提出的
>) [

模型也已被

证实适用於解释氛围刺激对不同消费环境

中消费者行为的影响。
(<8#

等（
*++U

）认

为，氛围刺激对回购意向有显著影响，认为

是服务氛围直接刺激了行为。本研究?用

!-1 h f<.;

（
*++W

）提出的综合方法，即侧重

於各种氛围刺激因素对消费者行为的综合

影响。基於上述研究，我们提出以下假设：

GN

：餐厅氛围刺激对行为意图有正向
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影响关。

GU

：顾客亲密度对行为意图有正向影

响关。

１５　西方文化熟悉度的调节作用

熟悉度这一概念对理解消费者的决策

过程至关重要，因为它为消费者提供了对未

来结果的安全预期，减少了决策过程中可能

出现的迷茫与困惑（
J<B1C LM*N

）。过往的研

究已经充分证明，文化熟悉度在服务业消费

者的行为意图中起到了至关重要的作用。

例如，当消费者更多地接触韩国流行文化

时，他们对韩国的熟悉度会相应提升，进而

增加对韩国食品的接受度（
i-.; h l10C

LM*P

）。不仅如此，文化熟悉度还在一定程

度上调节了消费者对服务失误的容忍度与

他们对酒店服务整体满意度的关（
!71-.-



5-71C #4 -3?C LM*O

）。
l10

等（
LM*U

）进一步指

出，文化因素在餐厅环境中的顾客投诉行为

中起到了决定性的作用。正如
I##

等

（
LM*N

）所强调的，不同的文化背景导致了

消费者对服务品质的不同评价，以及不同类

型的投诉行为。因此，我们提出以下假设：

GP

：餐厅氛围刺激对行
&

意图的影响

会被西方文化熟悉度所调节。

GV

：顾客亲密度在餐厅氛围刺激和西

方文化熟悉度对行
&

意图的交互作用中起

到中介作用。

本文假设模型如图
*

所示。

图
*

　假设模型图

２　研究方法

２１　实验刺激

本研究深入探讨了餐厅氛围刺激与顾

客亲密度对消费者行为意图的影响，?特
-

关注西方文化熟悉度在这一过程中的调节

作用。本研究通过操纵餐厅氛围刺激的吸

引力（本地与外国），以及顾客的西方文化

熟悉程度（低与高），创建了四种不同的中

餐厅氛围刺激场景。为了设计实验刺激，我

们作了一组描述不同餐饮氛围刺激的图

片。由成都的一家专业广告公司设计了四

张实验刺激图像，以控制实验场景。为了避

免品牌效应的影响，我们排除了与品牌相关

的所有资讯，选择了两幅暖色调的餐厅照片

来代表当地的吸引力，因为中餐厅的氛围刺

激以传统符号和
P

暖的节日色彩为特点。

另外，我们还选择了两幅冷色调的餐厅照片

来代表外国吸引力，这些中国餐厅的氛围刺

激通常具有明亮、简单、几何设计的整体环

境（
m"-.; h m"#.;C *++*

）。

２２　预实验

本次预实验在中国澳门的一所大学进

行，以酒店与旅?管理学院大一学生为受试
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者，共收集
PM

份有效问卷。受试者被告知

是关於餐厅氛围的研究，?随机分配到本地

或外国吸引力氛围场景中。在
M

读完简短

的场景描述後，受试者先观察餐厅氛围图

片，然後回答关於氛围刺激、顾客亲密度、行

为意图、西方文化熟悉度等问题。数据经

JKJJ LV

分析，克朗巴哈数为
M?+N+

，显示

问卷可靠性高。分析结果後删除两项无效

问项，?通过因数分析和
l>%

、
c-743#44

’
5

检验，验证问卷效度良好（
l>% kM?WOL

）。

独立
!

检验发现中式与西式氛围无显著差

?。此预实验
&

後续研究奠定可靠基础。

２３　正式试验

正式实验流程与预实验相似，?用纸质

问卷形式进行，受试者包括本科生和研究

生。由於每次实验选取的班级不同，因此参

与人数在
NM Z PM

人之间浮动。在整个正式

实验过程中，共收集到
UNV

份样本，其中有

效样本
UNM

份。受试者被随机分配到两种

不同条件之一（餐厅氛围刺激：本地吸引力

或外国吸引力）。在观看完餐厅氛围风格

图片刺激後，所有受试者都需回答一系列相

同的调查问题。在
UNM

名参与者中，
UUQ

是

男性，
PVQ

是女性。大多数参与者年龄在

*+ Z LP

岁
R+M


LQ S

、
LV Z NP

岁
RU


LQ S

。其

中，本科生?
OO


UQ

，研究生或以上?

**


VQ

。月收入主要集中在
LMMM Z NMMM

元

之间。

本研究通过四个方面综合测量餐厅氛

围刺激，其中室
#

设计因素、氛围因素、空间

?局因素和员工因素一共通过
*N

个题项来

测量（
c14.#7C *++LH [=< h i-.;C LMMWH !<73#=

h >13310-.C LMMMS

。顾客亲密度则是通过
U

个题项进行测量（
c792B h m"9<C LM*LH

c

ü
;#3C #4 -3?C LM**

）
C

西方文化熟悉度的测量

使用了来自
!71-.-5-71

等人
RLM*OS

的四个题

项。使用
i-.; h \-0B<.; RLMM+S

的三个题

项来测量行
&

意图。为了方便填写，问卷题

项被翻译成中文，每个专案使用
W

点李克特

量表进行测量，范围从
*R

非常不同意
S

到
W

R

非常同意
S

。

３　数据分析

本研究?用
G-=#5

（
LM*L

）的
JKJJ

宏

>9/#3U

，在控制性
-

和年龄後，检验餐厅氛

围刺激的直接效应和顾客亲密度的中介效

应（见表
*

、表
L

）。结果显示，餐厅氛围刺

激显著预测顾客亲密度（
ckM


VLC 4 k*N


LVC

,oM


M*

）和行
&

意图（
ckM


POC 4 k*L


LVC ,o

M


M*

），因此假设
G*

和
GN

成立。放入中介

变量後，餐厅氛围刺激对行
&

意图的直接预

测仍显著（
c kM


*+C 4 kU


LUC ,oM


M*

）。顾

客亲密度也显著预测行
&

意图（
c kM


VUC 4

k *V


VVC , o M


M*

），因此支持假设
GU

。

c994547-, +PQ

置信区间显示，餐厅氛围刺

激对行为意图的直接效应及通过顾客亲密

度的中介效应均显著，证明顾客亲密度起到

中介作用。此外，
&

比较外国与本地餐厅氛

围刺激吸引力对顾客亲密度的差?，?用独

立样本
!

检验进行测试。结果显示，
4

值
&

) M


UVW

，
J1;?

（双尾）
& M


VU*pM


MP

，表明外

国与本地氛围刺激在顾客亲密度上无显著

差?。因此，假设
GL

不成立。

８０１



表
*

　顾客亲密度的中介模型检验

　　　　行
&

意图　　　　 　　　　行
&

意图　　　　 　　　　顾客亲密度　　　　

c 4 , c 4 , c 4 ,

性
- ) M?MN ) M?VN M?PN ) M?MU ) M?O* M?UL ) M?MN ) M?PM M?V*

年龄
) M?MN ) M?VV M?P* ) M?MV ) *?MU M?NM ) M?MU ) M?ON M?U*

氛围刺激
M?*+ U?LU M?MM M?PO *L?LV M?MM M?VL *N?LV M?MM

顾客亲密度
M?VU *V?VV M?MM

[L M?PP M?LV M?L+

f *NL?NU PM?+L P+?*N

　　　　注：模型中各变量均?用标准化後的变量纳入回归方程，下同

　　　资料来源：本研究整理

表
L

　总效应、直接效应及中介效应分解表

效应值
c994

标准误
c994 $'

下限
c994 $'

上限 相对效应值

总效应
M?PO M?MV M?UV M?W*

直接效应
M?*+ M?MW M?MV M?NL NLQ

顾客亲密度的中介效应
M?N+ M?MV M?LO M?PN VOQ

　　注：
c994

标准误、
c994 $'

下限和
c994 $'

上限分
/

指通过偏差矫正的百分位
c994547-,

法估计的间接效应的标准误差、

+PQ

置信区间的下限和上限；所有数值通过四五入保留两位小数

　　同时，本研究?用
JKJJ

宏的
>9/#3O

，

在控制性
-

和年龄後，检验有调节的中介模

型（见表
N

、表
U

）。结果显示，将西方文化

熟悉度加入模型後，餐厅氛围刺激与西方文

化熟悉度的乘积项显著预测行为意图（
c k

M


*PC 4 kP


UOC ,oM


M*

）和顾客亲密度（
c k

M


LWC 4 k**


*LC ,oM


M*

）。这表明西方文化

熟悉度在餐厅氛围刺激对行为意图和顾客

亲密度的预测中均起调节作用，因此
GP

和

GV

均成立。

表
N

　有调节的中介模型检验

顾客亲密度 行
&

意图

c J] 4 c J] 4

$9.54-.4 ) M?*N M?MP ) L?WN P?LP M?MU *LW?M*

氛围刺激
M?WM M?MU *P?OM M?NN M?MV P?ON

西方文化熟悉度
M?LW M?MU W?LV M?L* M?MN V?M+

顾客亲密度
M?UV M?MP +?N*

氛围刺激
F

西方文化熟悉度
M?LW M?ML **?*L M?*P M?MN P?UO

[L M?U+ M?V*

f *NN?+V *NM?L*

表
U

　在西方文化熟悉度不同水准上的直接效应及中介效应

西方文化熟悉度 效应值
c994

标准误
c994 $'

下限
c994 $'

上限

有调节的

中介效应

#AA*R>) *J(S M?*W M?MU M?*M M?LV

#AALR>S M?NL M?MV M?LP M?UO

#AANR>r*J(S M?UU M?*U M?L+ M?ON

有调节的中介

效应对比

#AAL) #AA* M?*P M?MV M?MV M?N

#AAN) #AA* M?LW M?*U M?MO M?VU

#AAN) #AAL M?*L M?M+ M?M* M?NP

　　　　资料来源：本研究整理
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４　讨　论

本研究?用定量和实验的方法来调查

中餐厅氛围刺激对双文化消费者行
&

意图

的影响，是
&

数不多的研究之一。研究结果

有助於更好地理解餐饮服务中的认知─情

感─行&R$@cS

框架和“聚结效应”理论。

研究发现，中餐厅的氛围刺激对顾客亲密度

和行为意图都有显著正向影响。顾客亲密

度在餐厅氛围刺激和行
&

意图之间起中介

作用。已有研究表明，就餐氛围对顾客情绪

和行为意向具有显著影响，本研究结果发现

室
#

设计因素尤为关键。积极的用餐氛围

不仅提升顾客的行为意图，还与情绪反应相

互作用（
I1< h i-.;C LMM+

）。此外，西方文

化熟悉度对“餐厅氛围刺激→顾客亲密度

→行&

意图”这一中介过程具有调节作用
C

具体表现为中介链条前半段受到行
&

意图

的调节。值得注意的是，对於西方文化熟悉

度较高的双文化顾客，他们更倾向於选择具

有外国吸引力的餐厅氛围。这一发现与先

前研究相吻合，在民族餐厅环境中保持环境

与员工的一致性，有助於增
.

顾客对真实性

的感知，进而增加惠顾意愿（
D-.; h >-441



3-C LM*U

）。此外，本研究样本主要集中在年

轻且受教育程度较高的群体，他们显示出较

高的西方文化熟悉度和文化包容性，愿意尝

试不同风格的中餐厅氛围。这一发现提示

餐厅经营者，在针对不同年龄和教育背景的

顾客群体时，应灵活调整餐厅氛围策略，以

满足不同顾客的文化需求和期望。

４１　理论贡献

本研究在多个方面对现有的中餐厅氛

围刺激文献做出了贡献。首先，本研究?用

了实验方法，这种方法在餐厅环境刺激中比

较少见。氛围刺激的实验研究大多集中在

零售行业，本研究将认知─情感─行&

R$@cS

框架和聚结效应应用於餐饮行业，拓

展了实验方法的应用领域，填补了该领域的

空白。其次，本研究从两方面考察了中餐厅

氛围刺激与顾客亲密度、西方文化熟悉度和

消费者行为意图的关。实验方法不仅探

讨了具有外国吸引力和本土吸引力氛围刺

激的中餐厅对顾客的影响，还考察了餐厅氛

围刺激中室
#

设计、空间?局、氛围和员工

因素的影响，从而丰富了餐厅氛围刺激领域

的研究
#

容。此外，在以往熟悉度研究的基

础上，本研究?用西方文化熟悉度作
&

衡量

顾客对餐厅氛围和文化理解程度的指标。

本研究表明，西方文化熟悉度对餐厅氛围、

顾客亲密度和行为意图之间的关有显著

的调节作用。

４２　实践贡献

本研究将认知─情感─行&R$@cS

框

架和聚结效应应用於餐饮行业，拓展了实验

方法的应用领域，填补了该领域的空白。本

研究从两方面考察了中餐厅氛围刺激与顾

客亲密度、西方文化熟悉度和消费者进入意

向之间的关。此外，从文化角度出发，特

定的餐厅等级需要考虑文化差?的影响，高

级
X

奢华餐厅的管理者更应该考虑文化因素

在整个餐厅氛围中的重要性，因为顾客在高

级
X

奢华餐厅消费时可能更会注意文化细

节。餐厅从业者可以尝试文化元素，以迎合

传统和混合口味的混合。然而，重要的是要

&

年长的或不太熟悉文化的顾客调整氛围，
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以创造一个包容的用餐体验。西方文化熟

悉度可以正向影响中餐厅氛围刺激、顾客亲

密度和消费者行为意图之间的相关关。

建立一个独特的文化氛围可能会增加成本，

但它可以显著提高餐厅对顾客的吸引力。

餐厅经营者应该优先考虑文化因素，突出其

机构的特点，营造一种根植於文化的氛围，

以吸引更多熟悉文化和寻求体验文化的顾

客。

４３　局限性和未来研究

现有研究在样本量、代表性及分析范围

等方面存在一定的局限性。首先，样本量较

小且仅来自一所中国高校，影响结果的普遍

性。文化差?也是一个重要因素，未来研究

需纳入更多元、来自不同背景的样本。此

外，未考虑参与者情绪和环境等变量，可能

影响结果的可靠性，未来应控制额外变量以

提高可靠性。同时，现有研究使用的实验刺

激图片数量有限，未来的研究应收集更多具

有代表性的实验刺激图片，以提高实验的有

效性。
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