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摘  要 

选取陕西省的两个文化遗产景区为研究案例地，探索解说服务、旅游涉入和环境保护行为三个因素间的

关系，构建了可能体现三个变量关系的理论模型。通过问卷调查方式在两个旅游景区出口处获取研究所需

数据，共收回有效问卷608份。以SPSS 24.0软件分析数据的信度及其效度，采用AMOS 24对所构建的理论

模型进行了实证验证。研究结果显示：解说服务质量分别直接影响旅游涉入程度(0.62)和环境保护行为

(0.23)，旅游涉入对环境保护行为产生直接影响(0.38)。同时，解说服务质量通过旅游涉入间接影响环境保

护行为(0.24)。最后，根据本实证研究结果为文化遗产景区解说服务质量的提升提出了针对性的建议。 
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Abstract 
Having chosen two cultural heritage sites in Shaanxi as study sites, this study explores the rela-
tionships among the three variables of interpretative service, tourist involvement and environ-
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mentally responsible behaviour and creates a theoretical model representing the relationships 
among the three variables. Data were collected at the exits of the two tourist attractions by distri-
buting questionnaires and 608 valid ones were collected. SPSS 24.0 is used to analyze the reliabil-
ity and validity of the data and the theoretical model is tested by using AMOS 24. The findings 
demonstrate that interpretative service has a direct effect on tourist involvement (0.62) and en-
vironmentally responsible behaviour (0.23) respectively. In addition, tourist involvement impacts 
environmentally responsible behaviour directly (0.38). Meanwhile, interpretative service affects 
environmentally responsible behaviour through tourist involvement (0.24). Finally, based on the 
findings of this empirical study, suggestions for improving interpretative service quality of cultur-
al heritage sites are provided. 
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1. 引言 

文化遗产地反映了历史上一个地方在经济、社会和文化方面的发展状况，体现了遗产创造者的价值

观、道德观、审美标准以及精神需求等情况。遗产代表的不仅是历史文物本身，更重要的是人们所赋予

它的意义[1]。遗产地就像一个动态的信息源，而游客通常无法通过颇具专业性和复杂性的环境语言直接

获取相关信息，因此需要旅游资源管理方提供解说服务对遗产地信息进行解读。 
作为遗产地和游客之间的沟通桥梁，遗产解说帮助游客理解文化遗产所承载的文化记忆和共性知识

[2]，丰富游客的游览经历。旅游资源管理方将解说当作一种有效的管理工具，用以管理游客和保护旅游

资源。学界也通过实证研究对解说服务管理功能的有效性做了研究，大多数的研究结果表明解说有助于

游客的知识增长、环境态度转变以及行为倾向改变，但已有研究存在以下几个问题：其一，对解说服务

影响结果的研究基本以自然景区或休闲娱乐地为案例地，很少探究文化遗产景区解说服务的影响结果；

其二，有关解说服务的研究鲜见定量评估解说服务质量；其三，有关解说服务和游客环境行为的研究中

涉及的中介变量主要是游客的知识增长，很少考虑其他变量可能起到的中介作用，旅游涉入作为了解游

客旅游休闲行为的核心要素很少被引入解说服务的行为影响研究。因有研究者认为培养游客的环境保护

行为(又称负责任环境行为)是旅游目的地实现可持续发展的最佳策略(Kafyri, Hovardas, & Poirazidis, 2012) 
[3]，文化遗产景区的可持续发展在一定程度上也有赖于游客的环境保护行为。因此，探究文化遗产景区

游客环保行为的影响因素具有一定的实践意义。 

2. 文献回顾与述评 

2.1. 解说服务质量 

Tilden (1977)认为解说是一种教育方式，目的是通过原有实物、亲自体验和展示媒体以揭示事物的内

涵及其相互间的联系[4]。Tilden 对解说的界定明显强调解说服务的教育功能，这一概念界定对解说研究

领域的学者产生了较大的影响。学者对解说的研究也主要关注其教育结果，如采用定量方法评估游客经
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历解说服务之后的知识增长、环境态度转变以及行为倾向变化等情况。 
Powell (2008)以游览 Galapagos 国家公园的游客为研究对象，探索了解说服务与游客的环境保护行为

之间的关系，结果表明解说服务有助于促进游客有关游览地的知识增长，并有利于培养其对旅游资源管

理的支持态度，支持环境保护并产生环保行为倾向[5]。Kim (2011)以游览英国西南部一海边景区的游客

为研究对象，研究解说服务与游客态度和行为倾向之间的关系，结果表明解说服务有助于改变游客的环

境行为[6]。 
尽管以上研究表明解说与游客的负责任环境行为存在因果关系，但有的研究则发现两者不存在因果

关系。已有研究结果不一致的可能原因之一是在解说影响结果研究中没有定量评估解说服务质量，而是

普遍认为研究中涉及的解说服务都是高质量、内容合宜、所传递的信息令人满意，此假设前提可能导致

研究结果缺乏科学性。另外，有关解说和环保行为关系的研究中涉及的中介变量是知识增长，学者们很

少研究其他变量的中介作用。Reid & Crompton (1993)认为涉入程度在了解游客的行为方面起着极其重要

的作用[7]，Alexandrise et al. (2012)的研究也表明服务质量对涉入程度的产生至关重要[8]。 

2.2. 环境保护行为 

Sivek & Hungerford (1990)认为环境保护行为是“个人或群体能够促使自然资源可持续利用的任何行

为”[9]。旅游领域的学者也试图研究游客在旅游景区是否实施这种环保行为，并且探究影响这种环保行

为的各种因素如地方依恋、环境态度、满意度以及活动涉入等。此外，研究者也对解说服务与环境保护

行为之间的关系进行了研究。Tubb (2003)研究了英国 Dartmoor 国家公园的解说服务，结果表明解说服务

可通过知识增长和提高环境保护意识帮助游客改变其环境行为[10]。Skibins et al. (2011)对研究解说服务

影响结果的 70 篇论文进行了综述，结果发现其中 21 项研究主要采用定量研究方法分析了解说服务与游

客有关景区知识增长之间的关系，14 项研究探索了解说服务与游客环保行为之间的因果关系，这些研究

结果表明绝大多数的解说服务能够有效地扩大游客的相关知识面并进而改变其环境行为[11]。成天娥等对

文化遗产景区解说服务的研究也表明解说服务对游客的环保行为产生直接影响[12]。 
因解说服务被认为是自然景区管理不可或缺的一部分，绝大多数有关解说服务影响结果的研究选取

自然景区为案例地，很少有研究以文化遗产景区作为研究案例探究解说服务与环保行为之间的因果关系。

Skibins (2010)认为如果对旅游资源的长期管理有赖于游客对资源的可持续使用，就有必要研究解说服务

效果。就文化遗产地的旅游资源而言，其面临的威胁大多来自旅游发展的破坏、游客拥挤和阻塞，或游

客的不良行为。有效的解说可通过信息传递或培养游客对景区的欣赏水平来减轻拥挤和阻塞，以此来改

变游客的环境行为，促使其实施环境保护行为，从而有利于景区旅游资源的可持续利用[13]。 

2.3. 旅游涉入 

涉入的概念来源于社会判断理论，后被旅游研究者引入休闲游憩与旅游研究领域。Havitz & Dimanche 
(1990)对旅游涉入的界定是“由旅游活动、旅游目的地以及相关旅游产品所引发的个体潜在动机或兴趣的

心理状态，其主要特征包括重要性、愉悦性、符号价值、风险可能性以及风险后果[14]。”因通过涉入程

度能够有效考察和预测游客的休闲游憩行为，休闲游憩领域的学者对涉入的研究较为广泛。 
休闲游憩领域对涉入的研究主要聚焦于涉入的影响因素以及涉入的影响结果。有关涉入影响因素的

研究较少，仅有少量研究探索了态度忠诚、服务质量、游客动机以及参与活动机会等因素对涉入程度的

影响。Alexandris et al. (2012)以希腊某一传统娱乐舞蹈协会为研究背景，探索了服务质量和娱乐者休闲涉

入之间的关系。结果发现服务质量中的终极服务、有形性、可靠性以及响应性这 4 个维度可有效预测涉

入程度,表明服务质量是活动涉入程度的一个重要前因变量。 
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除了对涉入前因变量的少量研究外，更多的研究关注涉入程度的影响结果。有研究表明游客的涉入

程度可用以预测其态度和行为，如满意度、重游倾向等。尽管旅游领域的研究指出涉入和负责任环境行

为可能存在潜在的关系，但相关研究极少。Lee (2011)曾研究了休闲涉入、地方依恋、环保承诺以及环境

保护行为之间的因果关系，研究结果表明环保承诺在涉入程度与环境保护行为倾向两个因素的关系间起

中介作用[15]。Chiu (2014)在一项研究中构建了感知价值、满意度、活动涉入和负责任环境行为四个变量

之间关系的行为模型，研究结果表明感知价值、满意度以及活动涉入能够促使游客实施负责任环境行为 

[16]。基于文献梳理，可看出已有研究表明涉入程度与负责任环境行为之间存在潜在关系，但这些研究的

案例地都是自然景区，没有将文化遗产地纳入研究背景。 
基于以上对解说服务、旅游涉入以及负责任环境行为相关理论和实证研究结果的分析，本研究选取

陕西省的两个 5A 级文化遗产景区为案例地，提出 4 个假设命题，并构建本实证研究的理论模型。 
研究的假设命题如下： 
H1 解说服务正向显著影响环境保护行为； 
H2 解说服务正向显著影响旅游涉入程度； 
H3 解说服务通过旅游涉入间接影响负责任环境行为； 
H4 旅游涉入正向显著影响负责任环境行为。 
基于以上假设命题构建的理论模型如图 1 所示。 
 

 
Figure 1. Theoretical model of the relationships among 
interpretative service, tourist involvement and envi-
ronmentally responsible behaviour  
图 1. 解说服务、旅游涉入以及负责任环境行为关系

理论模型  

3. 研究方法 

3.1. 研究案例地 

本研究选取陕西省的两个 5A 级文化遗产景区——大雁塔·大唐芙蓉园景区和秦始皇帝陵博物院为

研究案例地。大雁塔相传是玄奘从事译经及藏经之处，大唐芙蓉园紧邻大雁塔，是仿建唐代皇家园林的大

型园林式唐文化主题景区。秦始皇帝陵博物院是以秦始皇兵马俑博物馆为基础、以秦始皇帝陵遗址为依托

而建造的大型遗址博物院，兵马俑博物馆是中国最大的古代军事博物馆，是秦代强大军事力量的缩影。 

3.2. 研究工具 

基于 Cronin & Taylor (1994)提出的 SERVPERF 模型[17]，并根据研究案例地的实际情况，将解说服

务分为 5 个维度，从有形性、共鸣性、回应性、保证性以及信赖性设计了 22 题项，用以测量游客实际感

知的解说服务质量。旅游涉入程度的测量量表借用 McIntyre & Pigram (1992) [18]和 Kyle et al. (2003) [19]
的三维度量表，并根据研究案例地作适用性改编，共设计了 12 个题项，从吸引力、自我表现和中心性三
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个方面测量游客的旅游涉入程度。基于 Smith-Sebasto & D’Costa (1995)对环境保护行为的六种分类[20]，
借用 Tien-Ming Cheng (2015)的测量量表[21]，根据研究案例地和调查对象特征对量表做了适用性改编，

生成负责任环境行为倾向的具体测量题项，共设计了 8 个题项，从场内行为和场外行为两个方面测量游

客的环保行为倾向。以各变量的测量题项为依据，设计了收集数据所需的调查问卷。调查问卷由三部分

构成：第一部分简介景区解说服务系统，并设计了 1 个多项选择题项调查游客游览使用的解说服务；第

二部分包括 42 个题项，用以测量理论模型中的三个潜变量。第三部分是游客的人口统计学特征。采用李

克特七级量表评分标准测量所有题项，“1”表示极其不同意，“7”表示非常赞同。 

3.3. 问卷调查实施 

由经过专门培训的研究生组成调研小组，到大雁塔–大唐芙蓉园和秦始皇帝陵博物院两个景区出口

处发放问卷，并现场收回游客已评价的问卷。在两个景区共发放了 800 份问卷，分 4 次调研完成问卷调

查工作，共收回有效问卷 608 份，问卷收回有效率为 76%。 

4. 数据分析 

将所收回的数据输入 Excel 表，然后采用 SPSS 24.0 软件对数据分别做信度和效度分析。信度分析旨

在检验测量量表的数据是否具有良好的内部一致性。因子分析采用主成分分析法，对特征值大于 1 的变

量做因子提取，进行维度划分并且获取因子载荷，进行维度内部的组合信度分析。效度检验旨在确认测

量量表的各个维度之间是否具有良好的聚合效度及区分效度。聚合效度用以检验观测变量是否聚合于与

其对应的潜变量，若观测变量各题项之间的相关度较高，则说明测量量表的聚合效度较好。区分效度用

以检验观测变量组之间是否具有明显的区别。 

4.1. 信度检验 

采用克朗巴哈系数(Cronbach’s Alpha)指标对量表数据进行信度分析，分析结果表明测量量表中三个

变量各自维度的克朗巴哈系数值在 0.74~0.92 之间，均大于阈值 0.7，表明测量量表数据的内部一致性较

好。各题项的因子载荷范围在 0.55~0.94 之间，均大于阈值 0.5，表明量表的聚合度较为理想，有统计意

义(p < 0.001)。组合信度(CR)范围在 0.76~0.90 之间，均高于阈值 0.6，表明测量量表的信度较好(表 1)。 
 

Table 1. Testing results of reliability and validity of the measurement scale 
表 1. 测量量表的信度和效度检验结果 

观测变量 克朗巴哈系数 因子载荷量 组合信度 
(CR) 

平均方差提取

量(AVE) 

解说服务质量     

有形性 0.76  0.81 0.52 

景区现代化的解说方式为游客提供了有效的解说服务  0.72   
景区解说牌等位置明显，容易找到  0.75   

解说人员着装合宜  0.77   

解说牌的外观设计、颜色和文字大小与景区环境协调  0.64   

移情性 0.85  0.85 0.53 

景区的各类解说服务能满足游客对解说服务的需求  0.68   

游客服务中心的工作人员耐心对待每位游客  0.76   
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Continued 

解说人员能为教育程度不同的游客提供适宜的解说服务  0.77   
解说人员的解说让人满意  0.70   

景区的解说类型多样，数量充足，能够满足游客的需求  0.73   
保证性 0.83  0.83 0.55 

解说人员的专业知识值得信任  0.73   
解说牌和各类印刷品的解说内容正确无误  0.73   
解说人员和游客中心的工作人员礼貌待人  0.78   

解说人员的沟通技巧良好，表达能力强，讲解具逻辑性，胜任解说工作  0.73   
回应性 0.86  0.86 0.61 

游客可在游客中心获取景区解说服务信息  0.74   
游客可在景区获得所需要的解说服务  0.81   

游客中心的工作人员很乐意为游客提供服务  0.79   
解说人员能及时满意地回答游客的问题  0.78   

可信性 0.90  0.90 0.63 

游客中心的即时咨询服务能满足游客需求  0.74   
游客服务中心的工作人员重视游客的需求  0.79   

景区的解说服务值得信赖  0.80   
景区的各类解说服务满足了游客的需要  0.82   

景区的解说服务很好  0.82   
负责任环境行为     

现场行为 0.86  0.87 0.64 

看到破环景区文化遗产和环境的行为我会劝阻或报告管理人员  0.61   
我在景区游览过程中不乱扔垃圾  0.86   

参观游览时我会爱护这里的遗产和环境  0.85   
我会遵守景区文化遗产和环境保护规定  0.84   

场外行为 0.81  0.83 0.55 

我愿了解如何保护景区文化遗产和环境  0.69   
我愿和人们讨论景区文化遗产和环境保护问题  0.83   

我愿通过新闻、网络等途径了解景区文化遗产和环境保护相关知识  0.83   
我愿捐款帮助景区保护其文化遗产和环境  0.60   

旅游涉入程度     
吸引力 0.92  0.82 0.67 

游览这个景区对我来说很重要  0.79   
游览这里是我最满意的活动之一  0.87   
游览这里是我最快乐的经历之一  0.86   

我对这里很感兴趣  0.80   
在这里游览让我感到心情愉快  0.78   

我喜欢在这里旅游  0.81   
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Continued 

中心性 0.76  0.77 0.54 

我的日常生活与在这里旅游相关  0.70   
我喜欢和朋友谈论在这里的游览活动  0.85   

我的很多朋友来过这个景区  0.63   
自我表达 0.74  0.76 0.53 

看到别人在景区的表现，我会对这个人有所了解  0.55   
在这里游览时，我表现出的是真实的自我  0.63   

别人看到我在这里的表现，会对我有所了解  0.94   

4.2. 效度检验 

采用平均提取方差(AVE) 检验测量量表的效度。当 AVE 大于 0.5 时，表明量表中各个测量题项间

的相关度较高，则说明量表的聚合效度良好。当 AVE 的平方根大于其他变量之间的相关系数时，则表明量

表的区分效度良好。数据分析显示各个维度的 AVE 范围在 0.52~0.67 之间，均大于阈值 0.5；AVE 的平方

根在 0.72~0.82 之间，比对应的相关系数值高，表明量表的聚合效度以及区分效度良好(见表 1、表 2)。 
 

Table 2. Validity testing results of measurement scale dimensions 
表 2. 量表各个维度效度检验结果 

变量 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 有形性 (0.72)a          
2 移情性 (0.39)b 0.73         
3 保证性 0.39 0.61 0.74        
4 回应性 0.41 0.64 0.65 0.78       
5 可信性 0.44 0.53 0.55 0.53 0.79      

6 现场行为 0.14 0.22 0.22 0.23 0.25 0.80     
7 场外行为 0.23 0.35 0.35 0.37 0.39 0.59 0.74    
8 吸引力 0.27 0.42 0.42 0.44 0.47 0.28 0.43 0.82   
9 中心性 0.27 0.41 0.42 0.44 0.47 0.27 0.43 0.63 0.73  

10 自我表达 0.24 0.38 0.38 0.40 0.43 0.25 0.39 0.54 0.60 0.73 

注：a 表示 AVE 的平方根；b 表示维度间的相关系数。 

5. 研究结果 

5.1. 人口统计学特征 

游览大雁塔•大唐芙蓉园和秦始皇帝陵博物院的女性游客所占比例为 53.7%，男性游客所占比例为

46.3%。未婚游客占比(51.8%)与已婚游客占比(48.2%)相当，年龄在 18 岁~50 岁之间的游客占绝大多数 
(86.6%)。游客整体受教育程度较高，91.6%的游客受教育程度在高中以上，大学及以上学历游客的比例

为 63.2%。陕西本省的游客占比为 41.3%，陕西省以外大陆地区的游客占比为 56.2%，来自港澳台的游客

最少，仅占 1.7%。在朋友或者家人陪同下游览景区的游客为 78.8%，10%的游客是通过参团方式游览景

区。大多数的游客(68.3%)是初次游览景区，也有相当一部分游客是重游景区(31.7%)，重游率表明景区对
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游客有一定的吸引力，大多数游客(76.1%)游览景区的时间约 2~3 小时。游客游览景区目的主要表现在两

个方面，即了解相关历史文化信息以及休闲放松。59.4%的游客主要是为了解景区所承载的历史文化知识，

56.6%的游客将游览景区视作休闲放松的机会，也有相当一部分游客(41.4%)是为了开拓视野或者仅仅是

慕名游览(37.4%)。游客在游览过程中所选择的解说服务主要为人员解说(49.8%)和各类解说牌(42.9%)，
对其他解说方式如电子解说(12.7%)、各类印刷品(13.8%)、游客服务中心(9.5%)、电影放映(6.7%)、景区

体验项目(7.6%)以及景区网站(7.5%)的使用较少(图 2)。 
 

 

 
Figure 2. Demographic characteristics of the sample 
图 2. 样本的人口统计学特征 
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5.2. 整体模型的验证性分析 

通过 AMOS 24 软件构建结构方程模型(SEM)，对研究中所创建的理论模型进行实证验证，用以判断

初始假设命题是否成立，最终检验解说服务、游客的旅游涉入及其环境保护行为之间可能存在的因果关

系。 

5.2.1. 模型拟合度检验 
模型拟合度指标包括绝对拟合指标和相对拟合指标，GFI (≥0.9)、AGFI (≥0.9)、RMR (<0.05)和 RMSEA 

(<0.08)为绝对拟合指标。NFI (≥0.9)、RFI (≥0.9)、CFI (≥0.9)以及 IFI (≥0.9)为相对拟合指标。拟合度检验

结果显示，RMR < 0.05，RMSEA < 0.08，GFI 和 AGFI 均高于 0.9，说明绝对拟合度指标合乎数据分析要

求。另外，四个相对拟合度的指标均大于 0.9。模型拟合度的指标符合理想模型的要求，表明模型拟合度

较为理想。 

5.2.2. 结构模型检验 
对所构建理论模型的实证检验结果表明(图 3)，解说服务与环境保护行为之间的路径系数为 0.23 (p < 

0.001)，表明解说服务正向显著影响环境保护行为，证明研究初始所提出的假设命题 H1 是成立的。验证

结果也表明，解说服务与旅游涉入之间的路径系数为 0.62 (p < 0.001)，表明解说服务对旅游涉入程度产

生直接显著影响，此结果证明研究所提出的假设命题 H2 成立。就假设路径 H3 而言，验证结果显示解说

服务与负责任环境行为之间的路径系数为 0.24 (0.62 * 0.38, p < 0.01)，表明解说服务与负责任环境行为之

间呈间接显著影响关系，因而证明初始提出的假设命题 H3 成立。从验证结果也可看出，旅游涉入对环境

保护行为产生直接显著影响 0.38 (p < 0.001)，证明了初始提出的假设命题 H4 成立。综上所述，研究所构

建的理论模型获得了实证检验结果，表明解说服务、旅游涉入以及环境保护行为三个变量存在因果关系。 
 

 
Figure 3. The structural model of the relationships among interpretative service, involvement and 
environmentally responsible behaviour 
图 3. 解说服务、旅游涉入以及负责任环境行为关系结构方程模型 

6. 结论 

本研究以陕西省的两个 5A 级文化遗产景区作为研究案例地，构建了解说服务、旅游涉入以及游客
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环境保护行为之间关系的理论模型，探索了三个变量之间的因果关系。研究结果表明解说服务质量直接

显著影响游客的环保行为，说明解说服务质量越高，游客就越倾向于实施环境保护行为。同时，研究结

果也表明解说服务通过旅游涉入间接影响环境保护行为，证明了旅游涉入在解说服务与环境保护行为之

间起中介作用。另外，数据分析结果发现旅游涉入直接影响游客的环境保护行为，说明游客的旅游涉入

程度越高，就越倾向于在景区内外实施环境保护行为。 
研究结果表明文化遗产旅游景区的解说服务质量影响游客的旅游涉入程度及其环境保护行为，而游

客的环境保护行为在景区游客管理、景区旅游资源的保护以及可持续利用方面起着举足轻重的作用。因

此，景区管理方需重视并致力于提升解说服务质量。基于研究结构，景区管理方可从以下三个方面提升

解说服务质量。(1) 针对游客较少使用景区网站的情况，管理方应重视并致力于网站的建设和完善，以帮

助游客克服时空地域障碍获取景区相关信息。(2) 调查结果表明文化遗产景区的游客受教育程度较高，景

区管理方可考虑针对这个群体设计合宜的解说服务项目，满足其对解说服务的需求，丰富其游览经历，

提高其旅游体验质量。(3) 加强景区在港澳台的宣传力度，以吸引更多的港澳台游客，促进陕西地方文化

的传播与交流。 
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