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[摘 要] 全域旅游要求旅游景区的发展从门票经济向产业经济转变，而加强

旅游服务，提升满意度指数是落实好全域旅游发展的重点任务之一。研究以 5A

级景区光雾山为例，通过重构全域旅游发展模式下的景区服务质量测评体系，并

对游客在景区服务质量水平上的期望-感知差距分析发现：（1）总体来看，游客

对景区所提供的服务质量感知低于游客的期待值；（2）配对样本 T检验结果显示：

游客对景区的服务人员意识、技能，智能化建设和志愿服务等 14 个指标的期望-

感知均值存在显著性差异。对此，研究利用 IPA 分析工具探讨了全域旅游背景下

景区服务质量提升的策略与路径。

[Abstract] Territorial tourism requires the development of tourist attractions to
change from ticket economy to industrial economy, and strengthening tourism
services and improving satisfaction index is one of the key tasks to implement good
development of territorial tourism. The study takes the 5A scenic spot Guangwu
Mountain as an example, and by reconstructing the service quality measurement
system of scenic spots under the development mode of all-area tourism and analyzing
the expectation-perception gap of tourists on the service quality level of scenic spots,
it is found that (1) in general, the tourists' perception of the service quality provided
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by the scenic spots is lower than the tourists' expectation; (2) the results of
paired-sample t-test show that the tourists' awareness of the service personnel of the
scenic spots, skills There is a significant difference in the expectation-perception
mean values of 14 indicators such as intelligent construction and volunteer services.
In this regard, the study used IPA analysis tools to explore the strategies and paths of
service quality improvement in scenic areas in the context of whole area tourism.
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一、引言

旅游是发展经济、增加就业和满足人民日益增长的美好生活需要的有效手段，

是提高人民生活水平的重要产业[1]。2018 年，国务院办公厅发布《关于促进全域

旅游发展的指导意见》（以下简称《意见》），明确提出旅游产业要转型升级，走

发展全域旅游新路子[1]。2019 年，巴中市人民政府印发《四川省巴中市全域旅游

规划(2018-2035)年》，部署全市旅游业发展。文件明确指出在规划期内巴中市要

完成全域旅游示范区的创建工作，建成全国知名旅游目的地和森林康养目的地，

建成旅游经济强市[2]。巴中市要完成全域旅游的规划目标，就必须要按照《意见》

要求，落实好发展全域旅游的八个重点任务，而“加强旅游服务，提升满意度指

数”是《意见》所要求的八个重点任务之一。巴中市“十四五”规划中也明确指

出要将光雾山国家 5A 级旅游景区作为核心文旅品牌进行培育，全面提升景区的

承载能力和服务品质[3]。距巴中市全域旅游规划文件发布至今已近 4年时间，规

划中的核心项目——光雾山景区的基础设施、旅游产品、品牌建设等方面均发生

了较大提升和改观。但景区的实际改变是否契合游客需求？提质升级效果与游客

感知是否存在差距？其改进空间又在哪里？这些问题均成为亟待研究的课题。鉴

于此，研究在对《意见》中关于提升旅游服务水平指导意见的解读基础上，通过

融合 PZB 等人开发的 SERVQUAL 服务质量五维度测评模型，提取出全域旅游发展

模式下的景区旅游服务质量测量指标，并通过对光雾山景区游客的实地调研与测

量，找出景区现阶段在服务品质建设上存在的问题和短板，从而为当地践行规划

路线，提升景区旅游服务品质，补强全域旅游发展短板提供决策依据。

二、相关研究综述

无论是提供有形产品的生产企业，还是提供无形劳务的服务企业，亦或是二

者的结合，服务质量始终是企业进行营销的核心，是企业间竞争的致胜法宝。旅

游业作为服务业，其服务质量水平的高低自然关系着旅游景区的生存与发展[4]。

王莹（2001）认为景区服务质量的优劣取决于景区提供的服务是否符合标准，是

否满足游客预期两个方面[5]。陈实，任姝慧等人（2007）使用层次分析法构建了

由景区产品、服务管理和景区环境 3个维度构成的景区管理总体水平的测量体系
[6]。程晓丽（2008）在研究九华山旅游竞争力时提出，服务质量会透过服务形象

影响旅游产品的质量[7]。潘秋玲，曹三强（2008）的研究认为服务质量是旅游景

区门票的定价依据之一[8]。刘传喜，宋保平等人（2009）基于 ZOT 理论，构建出

景区标准化与个性化服务权衡管理模型,以此帮助景区建立动态型的服务管理机

制[9]。李万莲，李敏（2011）在研究中发现不同主题旅游景区的旅游服务质量影

响因素呈现出不同的排列组合[4]。胡道华，赵黎明（2011）从游客的体验过程出

发，构建了景观质量、服务质量和环境质量的游客感知评价模型，用于帮助旅游

经营管理者加强旅游服务质量，提升产品品质[10]。许琦（2013）在对农村观光旅
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游的实证研究中发现景区服务质量通过游客满意度会间接影响游客的忠诚度[11]。

包珺玮，王晓峰等人（2015）根据旅游业的“食、住、行、游、购、娱”六要素

构建了景区服务质量的三级评价体系，并利用 IPA 分析法对翠华山景区服务质量

的重要性和满意度进行了研究[12]。孟庆良，张玲（2015）基于 Kano 模型，建立

起顾客满意度与旅游服务质量满足水平的关系函数，从而辅助经营者进行服务质

量提升决策[13]。成天娥，曹明明等人（2018）以陕西省文化遗产景区为例，研究

了景区解说的服务质量对游客的情感和行为的影响路径[14]。步会敏，魏敏等人

（2018）使用 SERVQUAL 量表分析了旅游景区的发展现状和游客感知的服务质量

之间的差距[15]。董楠，张春晖（2019）以陕西王顺国家森林公园为例探究了全域

旅游背景下的森林公园发展质量提升路径和建设举措[16]。马慧强，刘玉鑫（2021）

等人从游客满意度视角出发，通过使用 SEM 和 IPA 的组合模型对旅游公共服务满

意度的影响因素进行了研究[17]。

通过对相关理论文献的整理发现，无论是对游客满意度的影响因素研究，还

是对景区发展策略的研究，亦或是对旅游产品品牌的打造升级路径研究，景区服

务质量一直被视作一个重要变量存在于各类研究模型之中。但在各类研究中，研

究者在构建景区服务质量的测评体系时几乎都以传统的“食、住、行、游、购、

娱”六大旅游要素或 SERVQUAL 五维度质量评价模型为基础进行指标的建构，而

随着旅游市场的不断变化和发展，旅游市场不断被细分，游客的消费需求也会出

现新的特征，传统模式下所构建的服务质量体系必然会出现一些不符合现实状况

的指标。因此，文章通过融合《意见》中关于全域旅游下的旅游服务质量发展指

导意见和 SERVQUAL 服务质量五维度测评模型，重新建构一套服务质量测评体系，

用以测量景区在服务品质的建设上是否遵循全域旅游的发展要求，是否符合《意

见》的指导标准，从而帮助景区经营者或管理者找准问题根源，提出有效解决措

施。

三、光雾山景区服务质量评价实证研究

（一）问卷编制

通过对 SERVQUAL 测量模型指标与《意见》中对旅游服务质量解读的融合，

结合对光雾山景区的实地调查，研究重新构建了一个由服务品质、服务品牌、服

务智能化、志愿服务和导游服务 5个维度 22 个指标组成的景区游客服务质量测

评体系，如表 1所示。问卷采用 Likert 五点评价体系，游客在作答时需对每一

个评价指标的期望值和实际感知情况进行相应的选择，其中期望值选项从 1-5

分别对应：完全不重要、不重要、一般、比较重要、十分重要，实际感知选项从

1-5 分别对应：完全不满意、不满意、一般、比较满意、十分满意。
表 1 景区服务质量测评体系的构建

《意见》关于旅游服务建设的指导标准
[1]

SERVQUAL 测量模型指标
[18]

指标重构

以标准化提升服务品质。完善服务标准，加强涉

旅行业从业人员培训，规范服务礼仪与服务流

程，增强服务意识与服务能力，塑造规范专业、

热情主动的旅游服务形象。

有形性。景区的基础服务设施设备配套齐

全、现代化；景区的自然景观具有吸引力；

景区内餐饮种类丰富、价格合理；景区内

住宿环境舒适整洁；景区工作人员着装得

体，精神饱满

服务品质。A1 景区员工服务热

情，有礼貌；A2 景区服务内容

丰富多样；A3 景区工作人员服

务礼仪专业规范；A4 服务人员

意识主动，有担当；A5 服务技

能娴熟，效率高

以品牌化提高满意度。按照个性化需求，实施旅

游服务质量标杆引领计划和服务承诺制度，建立

优质旅游服务商名录，推出优质旅游服务品牌，

开展以游客评价为主的旅游目的地评价，不断提

高游客满意度。

可靠性。景区能及时兑现对游客的承诺；

景区的服务设施能正常运行；景区标识能

准确指引游客；当游客遇到困难时，景区

工作人员能及时关心并帮助；景区能为游

客提供多样的解说方式

服务品牌。B1 景区能提供个性

化的服务需求；B2 景区能及时

兑现对游客的承诺；B3 景区消

费环境公平合理，让人放心；

B4景区游娱设施运转良好且有
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吸引力；B5服务评价渠道多样

且方便

推进服务智能化。涉旅场所实现免费 WiFi、通

信信号、视频监控全覆盖，主要旅游消费场所实

现在线预订、网上支付，主要旅游区实现智能导

游、电子讲解、实时信息推送，开发建设咨询、

导览、导游、导购、导航和分享评价等智能化旅

游服务系统。

响应性。游客能快速找到景区工作人员；

景区能快速准确地处理游客投诉；景区工

作人员能主动了解并满足游客的需求；景

区工作人员效率高，游客排队等候时间短

服务智能化。C1 景区无线网络

（WIFI）信号强，覆盖面广；

C2景区内视频监控设备覆盖面

广；C3 景区内手机通讯良好；

C4 景区智能化建设程度高

推行旅游志愿服务。建立旅游志愿服务工作站，

制定管理激励制度，开展志愿服务公益行动，提

供文明引导、游览讲解、信息咨询和应急救援等

服务，打造旅游志愿服务品牌。

保证性。景区工作人员服务技能娴熟，令

人放心；景区拥有公平合理的消费环境，

让游客感到放心；景区工作人员是礼貌热

情的；景区支持工作人员提供更好的服务

志愿服务。D1 志愿工作服务可

得性门槛低；D2 志愿引导服务

准确；D3 志愿咨询服务到位；

D4 志愿讲解服务细致；D5 应急

救援服务及时

提升导游服务质量。加强导游队伍建设和权益保

护，指导督促用人单位依法与导游签订劳动合

同，落实导游薪酬和社会保险制度，明确用人单

位与导游的权利义务，构建和谐稳定的劳动关

系，为持续提升导游服务质量奠定坚实基础。全

面开展导游培训，组织导游服务技能竞赛，建设

导游服务网络平台，切实提高导游服务水平。

移情性。景区能给游客提供个性化的服务；

景区为特殊游客群体提供专用通道和服

务；景区配有和游客互动的游娱体验项目；

景区的景点能满足游客的游览需求；景区

能主动维护游客的利益

导游服务。E1 导游尽职敬业，

尊重游客；E2 讲解流畅生动，

富有感染力；E3 善于沟通，能

及时准确的回答游客的询问

（该维度基于游客感知视角构

建）

（二）模型评估

本研究所构建的景区游客服务质量测评体系中的指标均为形成型指标，根据

Urbach N & Ahlemann F（2010）对前人研究的总结提出，形成型指标和反应型

指标在概念上存在本质不同，因此针对反映型测量模型的信效度评估标准并不适

用于形成型测量模型，应采用形成型指标的权重和 VIF 值来评估指标构建的有效

性[19]。研究采用 PLS-SEM 法（SmartPLS3）对所构建的指标模型进行评估，结果

如表 2所示。从测量结果来看，22 个指标的权重均大于 0.1 且显著[19]，表明各

指标对其所属维度具有较好的贡献程度。同时各指标的 VIF 值均小于 3.3[20]，说

明指标间存在共线性的可能性较小。所以本研究所构建的景区游客服务质量测评

体系具有较好的有效性。

（三）数据分析

研究问卷通过问卷星平台和现场填写两种形式在光雾山景区内对游客进行

随机发放，共发放问卷 347 份，回收问卷 338 份，有效问卷 338 份，问卷有效回

收率为 97.41%。

1.游客特征分析

通过对游客的特征变量进行统计分析，结果显示：景区女性游客占比达

69.6%；从年龄来看，18-30 岁的游客偏多，占比达 36.3%，其次是 30-40 岁和

50-60 岁的两个年龄群体，占比均为 17.6%；从游客职业来看，公务员或事业单

位人员（24%）和学生（22.1%）两个群体的数量相对较高，退休人员、自由职业

者、国企职工等群体相对较少；从游客居住地来看：巴中本地游客占比高达 55.4%，

其他地市州均少量分布；从同游人数来看：多人出行（2人及以上）旅游的人数

占比高达 97.1%。

2.期望-感知差距分析

通过对光雾山景区服务质量的期望-感知差距分析可知，游客对景区的总体

期望均值为 4.1，而实际感知均值为 3.9，期望-感知差距为-0.2，表明游客对景

区服务的预期期望与其实际体验感知之间存在着一定的差距，景区在服务质量上

还存在着一定的提升空间。进一步对 22 个测量指标的期望-感知差距分析发现，
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22 个指标均呈现出游客感知值低于期望值。其中，游客在“D1 志愿工作服务可

得性门槛低（-0.46）、D2 志愿引导服务准确（-0.48）、D3 志愿咨询服务到位

（-0.46）、D4 志愿讲解服务细致（-0.45）和 D5 应急救援服务及时（-0.38）等

5项观测指标上的期望-感知差距值排在前五，且同属于志愿服务维度，表明光

雾山景区在现有的志愿服务方面与游客的期待之间存在着较大的差距。

虽然 22 个指标均呈现出游客感知值低于期望值，但经济学中消费者的效用

理论表明消费者在做出选择时总是以获取最大效用满足为目标。基于此理论，研

究认为游客对景区服务质量的主观期望总是会处在一个较高水平，但实际情况与

游客的主观期望往往存在着一定的差距，这就会导致期望-感知差距总是伴随着

消费行为而产生，最终会造成景区在提高服务质量水平的同时，游客的期望值也

在同步上升，那么对于景区而言，无论做出何种改善措施，游客的期望与感知总

是会存在一定的差距。因此单纯依据期望-感知差值判定景区服务质量问题所在

难免有失偏颇。所以研究引入配对样本 t检验分析方法，对游客的期望-感知均

值进行差异性分析，以此排除期望-感知差异不显著的观测指标，从而使问题探

究更精准，原因分析更科学，措施制定更合理。分析结果见表 2。

研究采用 SPPS26 软件对 22 个观测指标的游客期望-感知均值进行配对样本

t检验发现：“A1 景区员工服务热情，有礼貌；A2 景区服务内容丰富多样；B2

景区能及时兑现对游客的承诺；B3 景区消费环境公平合理，让人放心；B4 景区

游娱设施运转良好且有吸引力；E1 导游尽职敬业，尊重游客；E2 讲解流畅生动，

富有感染力；E3 善于沟通，能及时准确的回答游客的询问”等 8个指标的期望-

感知均值不存在显著性差异，表明景区所提供的这 8项服务内容与游客的实际感

知并未产生实质性的差距，可能是由于消费者效用理论造成的，因此，景区对此

可暂不做出进一步的改善措施，上述指标将不再纳入后续的 IPA 分析。
表 2 景区服务质量模型有效性评估及期望-感知差距分析

维度 指标 Weighting VIF 期望均值 感知均值 差值 t值

服务品质

A1 0.24
*

2.62 4.06 4.01 -0.05 1.04

A2 0.22
***

2.18 4.20 4.15 -0.04 1.03

A3 0.22
*

2.39 4.16 3.86 -0.31 6.57
***

A4 0.33
***

2.30 4.17 3.88 -0.29 6.43
***

A5 0.22
**

1.30 4.08 3.88 -0.20 5.43
***

服务品牌

B1 0.25
**

2.68 4.06 3.88 -0.18 4.78
***

B2 0.22
*

2.69 4.07 4.06 -0.01 0.25

B3 0.17
*

2.54 4.04 4.06 0.02 -0.35

B4 0.24
**

2.68 4.12 4.13 0.01 -0.24

B5 0.31
***

1.79 4.08 4.01 -0.07 4.96
***

智能服务

C1 0.54
***

2.44 4.04 3.87 -0.17 6.17
***

C2 0.23
*

2.48 4.06 3.82 -0.25 6.42
***

C3 0.20
*

2.33 4.12 3.87 -0.25 6.16
***

C4 0.17
*

1.91 4.11 3.84 -0.27 6.76
***

志愿服务

D1 0.28
**

2.89 4.08 3.63 -0.46 9.73
***

D2 0.24
*

3.09 4.09 3.61 -0.48 9.49
***

D3 0.23
*

2.97 4.07 3.61 -0.46 8.35
***

D4 0.25
*

2.87 4.12 3.67 -0.45 8.54
***

D5 0.18
*

1.60 4.14 3.76 -0.38 8.12
***

导游服务

E1 0.34
***

3.16 4.14 4.13 -0.01 0.21

E2 0.37
***

2.80 4.14 4.11 -0.03 0.70

E3 0.39
***

3.14 4.12 4.06 -0.06 1.18

总计 4.10 3.90 -0.20

注：*、**、***分别表示在 bootstrap5000 次后的显著性水平为 0.5,0.01 和 0.001。
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3.IPA 分析

将游客期望作为横轴，游客感知作为纵轴，将剩余 14 个观测指标的期望值

和感知值均值作为分割点建立 IPA 象限图，各观测点所处的 IPA 象限区域如图 1

所示。

机会区。“A3 景区工作人员服务礼仪专业规范、A4 服务人员意识主动，有担

当、C3 景区内手机通讯良好和 C4 景区智能化建设程度高”4个指标的游客期望

度和实际感知值均高于均值，表明这四项指标所代表的服务内容整体建设情况较

好，但仍存在一些瑕疵。对此，景区一方面要加强对工作人员的日常管理与标准

化培训，增强工作人员的对光雾山景区的认同感，提高景区工作人员的服务意识，

提升工作人员的服务能力，培养工作人员良好的服务态度，注重对游客的服务礼

仪。另一方面，基于光雾山景区面积 400 余平方公里，主峰海拔 2500 米的客观

情况，运营者要进一步完善景区移动通讯基站的建设和智能化咨询、导览、导游、

导购、导航等服务的提供，从而提升游客的游览满意度。

改进区。总体来看游客在“A5 服务技能娴熟，效率高、B1 景区能提供个性

化的服务需求、B5 服务评价渠道多样且方便、C1 景区无线网络（WIFI）信号强，

覆盖面广和 C2 景区内视频监控设备覆盖面广”等 5个服务内容的体验感知上高

于均值，而期望值缺低于均值。表明光雾山景区的游客在游览景区时对上述服务

内容的要求虽然不是很高，但景区带给游客的观赏体验较好，得到了游客的相对

认可。因此在改进措施上，景区运营者应针对游客的年龄层次主要集中在 18-30

岁之间这一群体特性，推出团建游、个人游、情侣游、家庭游等个性化的定制旅

游服务产品。与此同时，这部分游客喜好在游览过程中通过微信朋友圈、抖音等

社交平台分享自己的观感体验，而这种分享既可以满足游客的情感表达，又可以

起到宣传推介景区的作用，这就要求景区在无线网络的建设和优化上采取进一步

措施。

劣势区。游客在“D1 志愿工作服务可得性门槛低、D2 志愿引导服务准确和

D3 志愿咨询服务到位”三个指标上的游览期望和游览感知均处在均值水平以下。

一方面是由于志愿服务作为景点的附加产品一般不会受到游客的过高关注；另一

图 1 IPA 分析
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方面，光雾山景区的志愿服务站仅在售票大厅设有，且没有专职的志愿服务者，

因此游客在这方面的体验感自然会受到影响。对此，景区运营者应多点建立旅游

志愿服务工作站，提高游客在志愿服务上的可获得性，增强对志愿服务者的专业

技能培养，丰富志愿服务内容，让志愿者成为打造旅游志愿服务品牌的助力者和

建设者。

威胁区。基于游客在“D4 志愿讲解服务细致和 D5 应急救援服务及时”两项

服务内容上的期待值较高，但体验感较差的情形，景区在提供基础性的志愿引导

和咨询服务内容上还可以适当增加志愿讲解服务，以帮助游客对景点有更详细和

深入的了解。同时，鉴于景区面积广且山高林密、地形复杂，运营者要采取必要

措施提升应急救援服务的响应性，以应对突发事件，从而提高对游客人身安全的

保障。

四、结论与讨论

“国家全域旅游示范市”是巴中市“三市两地一枢纽”的“十四五”规划定

位的目标之一，而景区服务质量又是全域旅游建设的一项重要内容。对此，研究

通过对游客的访谈、问询和建议总结，并结合实际游览体验，又提出如下建议，

以期为运营者在景区服务质量提升策略上提供帮助和借鉴。

1.建设智慧旅游平台线上服务中心，打造优质旅游服务平台，实现线上、线

下融合。依托投诉信箱、微信公众号、第三方服务机构等平台，拓宽游客建议投

诉渠道，简化建议投诉流程，提高建议投诉处理效率，保持与游客的沟通，及时

跟进投诉处理结果，反馈投诉处理效果。

2.开发特色餐饮服务，体现当地饮食文化。餐饮作为影响游客满意度的重要

因素之一，也是游客了解当地特色文化、感受当地风情的重要窗口。从调查数据

来看，受调游客中，人均每天消费 100-200 元和 200-300 元的游客占比最大，均

为 30.39%，且消费内容主要集中于门票、住宿和餐饮。由此可见，大多数景区

游客消费支出较少且多用于满足基本旅游消费，二次消费支出较少，高端消费游

客较少。因此景区要充分依托巴中“油茶、芝麻壳、油饼、十大碗、通江银耳宴

和南江黄羊”等系列特色美食，深度挖掘设计菜肴，搭配打造美食层次，使景区

的饮食从小吃到宴席，从街边到厅堂一应俱全、口味多样。同时还要持续提升住

宿和接待质量，打造独特的巴山民宿，引进有知名度的精品酒店，对景区内提供

住宿的商家进行统筹管理，强化监督，优化住宿环境，提升游客体验。

3.提升景区导游业务素养，丰富导游讲解、视频讲解、文字解读、游戏互动

等讲解形式。设计独具光雾山特色的服饰，并统一工作人员着装，增强景区工作

人员与游客的互动，形成独具光雾山特色的景区讲解模式。

随着新冠疫情影响的逐渐消散，昔日繁荣火爆的旅游业也将迎来重生，游客

对旅游景点的服务质量必将有着更高的要求和期望。研究通过综合国家政策性文

件和 SERVQUAL 服务量表重构全域旅游建设要求下的景区服务质量测评体系，并

引入配对样本 t检验的统计学方法消除消费者效用因素的影响，最后再辅以 IPA

分析法对景区所存在的服务质量问题进行分析，从而帮助景区经营者更加科学、

精准、高效的制定改善策略。通过实证研究表明，该方法可行有效，进而为巴中

市在发展全域旅游，提高服务质量策略上提供新路径，给出新方法。
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