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摘要：目的 系统地研究景区解说设施评价体系，建立合理完善的评价方法，为景区解说设施的优化升

级提供科学的理论支撑。方法 选取泉州市崇武古城的解说设施为研究对象，以 SERVQUAL（服务质量）

模型为基础建立解说设施满意度评价体系，借助主成分分析、模糊综合评价以及 IPA 分析法 3 种方法，

探索景区解说设施满意度及其影响因素。结论 研究表明，构成景区解说设施满意度评价体系的一级指

标主要为有形性（UA）、保证性（UB）、移情性（UC）、可靠性（UD），四者的权重由大到小依次为

UB>UA>UD>UC；泉州崇武古城景区解说设施满意度评价结果为良好，基本达到旅游解说要求。但是解

说设施的有形性方面亟待提升，在视觉效果上的满意度相对较低，影响游客对古城景区的满意度。 
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ABSTRACT: The work aims to systematically study the evaluation system of scenic interpretive facility, establish a rea-

sonable and comprehensive evaluation method, and provide scientific theoretical support for the optimization and up-

grading of scenic interpretive facility. The interpretive facility of Chongwu ancient city in Quanzhou city is selected as the 

research object. Based on the SERVQUAL (Service Quality) model, the satisfaction evaluation system of the interpretive 

facility is established. Using a combination of principal component analysis, fuzzy comprehensive evaluation and IPA 

analysis, the satisfaction of the scenic interpretive facility and its influencing factors are explored. The research shows 

that: The first grade indexes of the satisfaction evaluation system of the scenic interpretive facility are mainly tangibility 

(UA), assUrance (UB), empathy (UC), reliability (UD), and the ranking of their weighting was (in descending order) 

UB>UA>UD>UC. Scenic interpretive facility satisfaction evaluation results of Chongwu ancient city in Quanzhou are good, 

satisfying tourists’ basic requests for tourism interpretation. However, the tangible aspect of the interpretive facility needs 

to be improved, and the satisfaction of visual effects is relatively low, which affects the satisfaction of tourists to the an-

cient city scenic. 

KEY WORDS: fuzzy comprehensive evaluation; interpretive facility; satisfaction; Chongwu ancient city; optimization 

research 

当前阶段，景区市场竞争激烈，作为衡量景区服

务、管理、教育等功能是否有效发挥的重要指标，针

对景区解说设施的研究日益增加。研究表明，解说设

施能够有效地向游客传达关于景区的信息，以增加游
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客的娱乐体验。此外，良好的解说设施可以充当载体，

协助游客认知当地的资源科学与文化价值，减少游客

对环境的负面影响，实现景区的良性发展[1-2]。具体

来说，解说设施通过引导游客的游览，来提高其对景

区环境和所经历的各种自然文化现象的理解的过程，

同时，可促进游客对景区公共设施的保护和合理利

用，达到间接管理的目的[3-5]。 

然而，作为景区传达信息的重要载体，解说设施

在景区管理者与游客之间的感知存在一定的差异，导

致景区解说设施解说功能的实现受到不同程度的限

制。对景区解说设施满意度的研究不仅可以理清解说

设施与游客之间的联系，更能影响游客对景区的评

价。综上，本文选取泉州崇武古城解说设施为研究对

象，以 SERVQUAL（服务质量）模型为基础构建景

区解说设施满意度评价体系，通过实地调查及问卷调

研获取受众数据，对解说设施进行定量研究，从而得

出崇武古城解说设施所存在的问题，为后期当地解说

设施的调整指明方向，促进景区解说设施与游客意愿

的和谐统一。 

1  文献回顾和概念模型 

1.1  解说设施满意度 

解说设施满意度（Interpretive Facility Satisfac-

tion）是对解说设施的满足情况的反馈，是个体对解

说设施满意程度的衡量指标，通常会影响个体对景区 
 

的评价。国内针对解说设施的研究起步较晚，主要集

中在解说方式、受众群体、功能研究等方面[6-8]，针

对解说设施评价和解说设施满意度的研究较少，且缺

乏模型的构建。国外此部分的研究相对更为完善，除

了景区解说设施的理论体系研究外，也更加注重实际

运用的探索，如解说设施需求度研究、满意度研究[9-11]

等方面。Parasuraman 等人提出 SERVQUAL 模型，用

于评价对象的服务质量，为解说设施满意度评价模型

的构建提供基础。SERVQUAL 模型包含 5 个层面：

有形性、可靠性、响应性、保证性、移情性 [12-15]。

MacKey 和 Crompton 对 SERVQUAL 模型的有效性和

可信度进行研究，提出 SERVQUAL 修订模型，得到

专门衡量游客休闲满意度的 REQUAL 模型[16-19]。解

说 设 施 是 景 区 提 供 解 说 服 务 的 重 要 载 体 ， 因 此

SERVQUAL 模型适用于解说设施的评价。Hwang 等

人在 SERVQUAL 模型基础上，构建解说设施满意度

量表，量表包括 3 个因子，分别是解说能力、有形性

和移情性，其中解说能力是对可靠性、保证性和响应

性的综合，并对中国台湾 5 个国家公园的解说设施满

意度开展测评[20]。 

2.2  解说设施满意度评价体系构建 

本文所运用的解说设施满意度量表是对 Hwang

提出量表的修订，将其 3 个因子调整至 4 个因子，景

区解说设施满意度评价体系见表 1[21-23]。有形性（UA）

侧重衡量对设施外在的评价，包括解说设施的外观设 

表 1  景区解说设施满意度评价体系 
Tab.1  Scenic interpretive facility satisfaction evaluation system 

内容 一级评价指标 二级评价指标 

U1 景区内的解说设施的外形具有吸引力 

U2 景区内的宣传折页、门票等设计令人满意 

U3 景区内的解说设施干净整洁，字体清晰 

U4 景区内的解说设施尺寸合理，与环境和谐 

UA 有形性 

U5 景区内有很好的解说氛围 

U6 景区内解说设施上的内容真实可信 

U7 景区内解说设施上的内容语句通顺，无错别字 

U8 景区内解说设施安全可靠，没有危险 

U9 景区内解说设施很完整，没有明显的损坏 

UB 保证性 

U10 景区内解说设施的位置设置合理，能够很便捷的使用 

U11 景区内的解说设施有针对不同人群进行差异化设计 

U12 景区内的解说设施上的内容，针对不同人群有不同的内容展示 

U13 景区内解说设施上的内容，设置了不同的语言 

U14 景区内解说设施上的内容篇幅适中，读起来很舒服 

UC 移情性 

U15 景区内的解说设施可进行一些互动，很想去玩去了解 

U16 针对所提的意见，景区能够及时反馈 

U17 发现问题时，能轻松便捷地向有关人员反映 

U18 能够简单明了地理解解说设施所介绍的信息，学到知识 

U19 在景区内想了解的知识内容，解说设施上基本都有 

景区解说设施 

满意度评价体系 

UD 可靠性 

U20 解说设施整个系统的架构，主题明显，逻辑清晰 
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计、解说环境、设施尺寸等。保证性（UB）包括设施

内容的可信度、设施安全性以及内容表达的准确等，

侧重评价保障解说过程能够有效进行的指标。移情性

（UC）是指解说设施使用过程中要因地制宜地为受众

进行考虑，站在受众角度为其提供差异化解说。可靠

性（UD）侧重对解说效果的整体评价，解说过程是否

能够达到预先设定的解说目标以及景区是否对解说

过程中不友好情况进行及时处理。 

2  研究设计 

2.1  研究区概况 

崇武古城位于福建泉州惠安县东南部，濒临中国

台湾海峡，始建于 1387 年，是明朝为抗击倭寇所建，

是中国现存最完整的丁字型石砌古城，也是中国海防

史上一个比较完整的史迹。 

2.2  研究方法 

本研究对泉州崇武古城景区解说设施满意度及

其影响因素的研究主要分为 3 个步骤：（1）利用主成

分分析法，对解说设施满意度的指标认同度进行处

理，确定各级指标权重；（2）运用模糊综合评价法确

定样本的模糊评价矩阵，计算获得景区整体的解说设

施满意度评分；（3）运用 IPA 分析法，对各指标进行

重要度—满意度分析，指导景区解说设施改善意见的

提出。 

2.3  数据收集 

本研究采用自填式问卷，调研小组于 2019 年 10

月 3 日至 7 日在泉州崇武古城景区内进行随机抽样问

卷调研，调研对象主要为景区游客，调研时间集中在

9—12 点，15—18 点。本次问卷调研分为两组问卷，

一组是针对景区解说设施各级指标认同度问卷，二组

是针对景区解说设施满意度问卷。 

一组：指标认同度获取。对于指标认同度的获取

依据李克特量表法，采用“非常重要—非常不重要”

5 个等级指标测度，共计发放 205 份，回收有效问卷

共 194 份。 

二组：解说设施满意度获取。对于景区解说设施

满意度的获取，是在评价体系权重确认后所进行的第

二轮问卷调查，本轮调查同样依据李克特量表法，采

用“非常满意—非常不满意”5 个等级指标测度，共

计发放问卷 385 份，回收有效问卷共 334 份。 

3  数据处理及分析 

3.1  样本基本特征 

在受访游客中，男性占 53.3%，女性占 46.7%，

游客男女比例基本持平；年龄层次以 18~26 岁的游客

年龄段为主，占总量的 35.3%；绝大多数受访者的受

教育程度是高中及以上学历，其中尤以大专及本科教

育背景者居多；职业方面以学生和企业职员为主，分

别占总量的 32.0%和 23.7%；游客居住地以省内其他

地区和国内其他省市为主，分别占总量的 53.0%和

26.9%；65.0%的游客均为第一次到访崇武古城。 

3.2  信效度分析 

采用 SPSS24.0 软件进行信效度分析，结果发现：

（1）认同度问卷可靠性系数 Cronbach’s a 为 0.822> 

0.800，说明此次问卷数据有较好的内在信度，通过信

度检验；KMO=0.775>0.700，Bartlett 球形检验显著

性概率为 p=0.000<0.05，通过结构效度检验。（2）满

意度问卷的可靠性系数 Cronbach’s a 为 0.942> 0.800，

说明满意度问卷数据通过信度检验；KMO=0.947> 

0.700，Bartlett 球形检验显著性概率为 p=0.000<0.05，

通过结构效度检验。因此，根据信效度检验，认为调

研数据可信且有效。 

3.3  评价权重确定 

确定景区解说设施评价体系中各级指标的权重

大小是进行解说设施满意度研究的关键所在。因此，

运用 SPSS24.0 软件，采用主成分分析法对指标认同

度问卷数据进行处理，算出各二级指标的初始因子载

荷 fij，以及各主成分的特征值 λj，此处 j=1,2,3,…,m 

(m=12)，因此，12 个主成分可解释总方差的 80.833%。 
首先，确定初级权重模型即主成分模型： 

1 11 1 21 2 1

2 12 1 22 2 2

m 1m 1 2m 2 m

L L

L L

L L

F W U W U W U

F W U W U W U

F W U W U W U

    
     
 
 
     







 (1) 

全文公式中字母均改为斜体，后同 
其中：F1,F2,…,Fm 为分析后得到的 m 个主成分；

L 为解说设施评价体系二级指标个数；Wij 为决策矩阵

中的系数；UL 为二级指标变量。Wij 的求解如下： 

ij 

j

W , 1,2,3, , m
λ

ijf
j    (2) 

在此基础之上构建综合评价函数： 

j 1 1 2 2

1

(λ /k)  
m

j L L

j

Fz F A U A U A U


       (3) 

1 2 mk λ λ λ     (4) 
其中：A1,A2,…,AL 即指标 U1,U2,…,UL 在主成分中

的综合重要度，对 A1,A2,…,AL 进行归一化处理，即可

得到解说设施满意度各二级指标的权重，由二级指标

权重可推导出一级指标权重，景区解说设施满意度各

级评价指标权重分配见表 2。 

据表 2 各级指标权重来看，一级指标权重大小依

次为：UB 保证性（0.3462）>UA 有形性（0.2757）>UD

可靠性（0.2161）>UC 移情性（0.1620），基本符合游

客使用景区解说设施时的心理特征。具体来说，首先 
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表 2  景区解说设施满意度各级评价指标权重分配 
Tab.2  Weight distribution of evaluation indicators at all levels of scenic interpretive facility satisfaction 

一级指标 一级指标权重系数 二级指标 二级指标权重系数 权重归一化 

U1 0.0578 0.2097 

U2 0.0785 0.2845 

U3 0.0588 0.2133 

U4 0.0492 0.1786 

UA 0.2757 

U5 0.0314 0.1138 

U6 0.0856 0.2472 

U7 0.0545 0.1575 

U8 0.1056 0.3049 

U9 0.0398 0.1149 

UB 0.3462 

U10 0.0608 0.1755 

U11 0.0122 0.0752 

U12 0.0179 0.1107 

U13 0.0083 0.0511 

U14 0.0478 0.2953 

UC 0.1620 

U15 0.0757 0.4677 

U16 0.0208 0.0962 

U17 0.0264 0.1223 

U18 0.0723 0.3344 

U19 0.0185 0.0857 

UD 0.2161 

U20 0.0781 0.3615 

 
解说设施是景区传递信息的载体，信息的真实、载体

的安全是游客能够享有解说服务的基本保障，因此解

说设施的保证性 UB 权重最高；其次，游客在确保自

己能够安全可信地享有景区解说服务之后，会追求更

高层次的享受，解说设施给游客的第一感官即为视觉

上的感官，游客会从标识牌、宣传折页、景区地图等

解说设施的外观进行评判，故而解说设施的有形性

UA 权重较高；最后，游客会将需求延伸至更高深层

次的知识性、人性化需求以及差异化的同理心设置，

从而达到最佳的解说效果，因此作为高层次需求的可

靠性 UD 以及移情性 UC，其权重相对较低。 

3.4  解说设施满意度评价结果 

依据第二组问卷，解说设施满意度问卷的数据，

运用模糊综合评价法进行解说设施满意度评价结果

分析，通过对两级指标的模糊综合分析，获得解说设

施满意度的最终评分。 
1）二级指标模糊综合评价。首先，将第二组问

卷数据整理后构建成二级指标评价指标集 UA、UB、

UC、UD 相对应的隶属度矩阵 R1、R2、R3、R4： 

1

0.0150 0.0419 0.4790 0.4012 0.0629

0.0389 0.0569 0.4192 0.4012 0.0838

0.0060 0.0419 0.2515 0.5509 0.1497

0.0060 0.0180 0.5329 0.4012 0.0419

0.0150 0.0928 0.4551 0.3473 0.0898

R

 
 
 
 
 
 
 
 

(5) 

结合上文各二级指标的重要性权重 WA，从而得

到二级指标评价指标集 UA 解说设施满意度的模糊综

合评价结果： 

1 1

( )

0.0150 0.0419 0.4790 0.4012 0.0629

0.0389 0.0569 0.4192 0.4012 0.0838

0.0060 0.0419 0.2515 0.5509 0.1497

0.0060 0.0180 0.5329 0.401

0.2097 0.2845 0.2133 0

2 0.0419

0.0150 0.0928 0.4

.1786 0.113

551 0.3473 0.0898

8
AB W R  








0.0183 0.0477 0.4204 0.4270 0.0867( )





 
 
 
 





(6) 

同理，二级指标评价指标集 UB、UC、UD 解说设

施满意度的模糊综合评价结果分别为： 

2 2

3 3

4 4

0.0104 0.0354 0.2330 0.5605 0.1607

0.0206 0.0841 0.3375 0.4126 0.1452

0.0144 0.0537 0.2965 0.4702 0.16

( )

( 2

)

5

(

)

B

C

D

B W R

B W R

B W R

  
  

   (7) 

2）一级指标模糊综合评价。将上述二级指标评

价指标集 UA、UB、UC、UD 解说设施满意度的一级模

糊综合评价结果 B1、B2、B3、B4 构造成一级指标评价

指标集 U 所对应的隶属度矩阵 R： 

0.0183 0.0477 0.4204 0.4270 0.0867

0.0104 0.0354 0.2330 0.5605 0.1607

0.0206 0.0841 0.3375 0.4126 0.1452

0.0144 0.0537 0.2965 0.4702 0.1652

R

 
 
 
 
 
 

(8) 
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结合上文各一级指标的重要性权重 W，从而得到

一级指标评价指标集 U 解说设施满意度的模糊综合

评价结果： 

( )

0.0183 0.0477 0.4204 0.4270 0.0867

0.0104 0.0354 0.2330 0.5605 0.1607

0.0206 0.0841 0.3375 0.4126 0.1452

0.0144 0.0537 0.2965 0.4702 0.

0.2757 0.3462 0.1620 0.2161

0.0151 0.0506 0.3153 0.480

1652

( 2 0.

B W R

 
 
 
 
 






  


1388) (9) 

3）确定各级指标解说设施满意度评价值。由于

模糊综合评价依据第二组问卷解说设施满意度问卷

数据，此问卷采用李克特 5 点评价，构造评价集为

（非常不满意，不满意，一般，满意，非常满意），

分别赋值 1 分、2 分、3 分、4 分、5 分，形成等级矩

阵 D=(1,2,3,4,5)。因此，一级指标评价指标集 U= 

{UA,UB,UC,UD}的模糊综合评价结果为： 
1

0.0183 1 0.0477 2 0.4204 3

0.4270 4 0.0867 5 3.5164

AU B DS T  
     
   

 

(10) 
2

0.0104 1 0.0354 2 0.2330 3

0.5605 4 0.1607 5 3.8257

BU B DS T  
     
   

 

(11) 
3

0.0206 1 0.0841 2 0.3375 3

0.4126 4 0.1452 5 3.5777

CU B DS T  
     
   

 

(12) 
4

0.0144 1 0.0537 2 0.2965 3

0.4702 4 0.1652 5 3.7181

DU B DS T  
     
   

 

(13) 

同时，崇武古城景区解说设施满意度的模糊综合

评价结果为： 

0.0151 1 0.0506 2 0.3153 3

0.4802 4 0.1388 5 3.6770

S B DT  
     
   

 

(14) 

将结果化简处理后 S=3.68，按满意度评分的 5 个

等级[24]，崇武古城景区解说设施整体满意度处于满意

与非常满意之间，总体评价良好。各项一级指标的满

意度评分依次是：UB 保证性（3.8257）>UD 可靠性

（3.7181）>UC 移情性（3.5777）>UA 有形性（3.5164），

各项一级指标的评分均处于较高水平，评价良好。 

3.5  解说设施各级指标评价结果分析 

将计算出的各指标重要性权重（I 值）和满意度

（P 值），通过 SPSS24.0 软件绘制象限图，崇武古城

景区解说设施满意度一级指标 IPA 象限图见图 1，崇

武古城景区解说设施满意度二级指标 IPA 象限图见

图 2。取各级指标重要性平均值为纵坐标分界线，满

意度平均值为横坐标分界线，划分成象限。 

 
 

图 1  崇武古城景区解说设施满意度一级指标 IPA 象限 
Fig.1  IPA quadrant map of the first grade indexes of 

Chongwu ancient city scenic interpretive facility satisfaction 
 

 
 

图 2  崇武古城景区解说设施满意度二级指标 IPA 象限 
Fig.2  IPA quadrant map of the second grade indexes of 

Chongwu ancient city scenic interpretive facility satisfaction 
 

1）一级指标 IPA 分析。如图 1，4 个一级指标落

入不同的 4 个象限，进入第Ⅰ象限的是解说设施的

UB 保证性，说明崇武古城景区在解说设施的基础保

障功能相对出色，能够安全有效地提供解说服务。落

在第Ⅱ象限的是解说设施的 UA 有形性，高重要性低

满意度的特征，说明崇武古城景区解说设施的外在特

征是影响解说设施满意度的关键因素，是景区解说设

施改进的重点部分。进入第Ⅲ象限的是 UC 移情性，

景区可进行适当的改善，进而提高景区满意度，达到

游客期望。落在第Ⅳ象限的是 UD 可靠性，说明虽然

可靠性不是游客最为关注的部分，但景区在可靠性方

面的工作认可度较好，获得了较高的满意度。 
2）二级指标 IPA 分析。如图 2，Ⅰ、Ⅱ、Ⅲ和

Ⅳ象限分别落入 6、4、6 和 4 个要素。结合一级指标

IPA 分析结果，可有如下进一步结果。解说设施有形

性（UA）的 5 个要素中有 4 个要素均处在低满意度区

域，且其中“解说设施的外形具有吸引力（U1）”及



第 42 卷  第 14 期 李从治等：基于模糊综合评价的景区解说设施优化研究 393 

 

“景区内的宣传折页、门票等设计令人满意（U2）”

处在第Ⅱ象限，说明景区解说设施的外观设计亟待提

升，与针对一级指标的 IPA 分析结果相吻合。这在一

定程度上显示出景区在进行规划设计时缺乏对解说

设施进行外观设计，使得景区内解说载体的外观吸引

力不够。值得注意的是，相对于解说标示牌，宣传折

页、门票等解说载体的重要性更高，因为对于游客来

说，纸质版解说载体便于携带，具有一定的收集价值

和纪念意义。解说设施保证性（UB）的 5 个要素基本

集中在第Ⅰ象限及其周边，处在高重要性—高满意度

区域及周围，与图 1 分析结果相一致。“解说设施上

的内容语句通顺，无错别字（U7）”与“解说设施安

全可靠，没有危险（U8）”是游客满意度最高的两个

指标。同时，“解说设施上的内容真实可信（U6）”和

“解说设施很完整，没有明显的损坏（U9）”的满意

度也处在较高水平，这体现了景区在保证解说服务顺

利进行方面取得了较高的游客认可。“解说设施的位

置设置合理，能够很便捷的使用（U10）”的满意度相

对较低。解说设施移情性（UC）的 5 个指标分布较为

分散，“解说设施有针对不同人群进行差异化设计

（U11）”及“解说设施上的内容，针对不同人群有不

同的内容展示（U12）”分布在第Ⅲ象限，表明针对不

同游客群体进行差异化设计，虽不是游客反映的高重

要性需求，但对此部分进行改进是崇武古城景区解说

设施发展提升的机遇点。“解说设施上的内容，设置

了不同的语言（U13）”及“解说设施上的内容篇幅适

中，读起来很舒服（U14）”处在第Ⅳ象限，有较高满

意度，显示出景区解说内容在可读性方面有较好的人

性化设置。“解说设施可进行一些互动，很想去玩去

了解（U15）”有较高的重要性，说明游客对解说设施

的互动体验特征有一定需求。解说设施可靠性（UD）

的 5 个指标均具有较高的满意度，集中分布在高满意

度区或满意度分界线周围。“能够简单明了地理解解

说设施所介绍的信息，学到知识（U18）”“景区内想

了解的知识内容，解说设施上基本都有（U19）”以及

“解说设施整个系统的架构，主题明显，逻辑清晰

（U20）”的满意度均大于满意度平均值，显示出崇武

古城景区解说设施的知识性与知识架构符合游客需

求。“针对所提的意见，景区能够及时反馈（U16）”

以及“发现问题时，能轻松便捷地向有关人员反映

（U17）”的满意度略低于平均值，说明景区游客反馈

机制有待提升。 

4  崇武古城解说设施优化建议 

4.1  优化解说设施外观 

崇武古城解说设施设计应根据游客的感官，重视

外形、色彩、材质的搭配，结合古城建筑及自然环境

的特点，增强解说设施造型美观度，形成具有本土特

色的设施风格，能够从外形上吸引更多的游客使用景

区解说设施。如崇武古城以石筑城，古城堡垒建筑已

成为当地文化地标，可提炼古城堡垒元素进行解说系

统造型设计，材质则以石材为主进行搭配，设计出具

有崇武特色的解说设施，让解说设施不仅有解说功能

上的作用，其自身的美观同样成为一道亮丽景色。 

4.2  增强解说设施互动性 

景区应改变原有“单一叙述，直接展示”的解说

方式，采用互动体验的形式，让游客与解说设施产生

互动，丰富游客的解说体验。传统的解说方式已经不

足以引起游客的使用兴趣，应当增加解说设施的互动

性，以激发游客的使用热情。如解说设施上增加翻转

装置，将景区相关的问题置于正面，翻转后即能看到

反面的答案，简单的翻转装置就能满足“一问一答”

的互动形式，让解说更加有趣。除此之外，增加旋转、

移动、按压等动作，均能让解说过程更加丰富趣味。 

4.3  合理布置解说设施 

崇武古城应当增加解说设施配备数量，丰富解说

设施种类，合理选择解说设施位置，从而满足游客的

解说需求。解说设施的布置应从游客游览行进的状态

出发，合理布置其设置点和展示方向，如合理采用斜

向上方向，对景区道路交叉口等重要节点加强导示内

容建设，整治影响游客旅游体验的解说设施等。合理

布置是解说设施发挥功能的前置条件，若布置不当，

互动性和美观度则无法发挥，因此合理布置解说设施

应当引起景区的重视。 

5  结语 

在梳理现有研究基础之上，以 SERVQUAL 模型

为基础构建景区解说设施满意度评价体系，确定各指

标权重以及解说设施满意度值，形成 IPA 象限图。通

过分析得出以下结论。（1）影响景区解说设施满意度

的因素取决于解说设施的有形性（UA）、保证性（UB）、

移情性（UC）、可靠性（UD）4 个方面，权重值由大

到小依次是 UB>UD>UC>UA。其中，解说设施的保证

性指标（UB）涉及解说设施安全性、内容真实性、文

字可读性以及设施使用便捷度等，保证解说设施的功

能能够完整实施的基础指标，是游客在景区能够享有

解说服务的基础；有形性（UA）也是游客关注的重点，

主要针对解说设施外在形式，是游客对解说设施第一

感官的评价指标；可靠性（UD）侧重评价解说设施的

整体效果以及景区问题反馈机制；移情性（UC）重视

解说设施人性化设计，以及针对不同受众的差异性设

置。（2）通过定量分析可知，崇武古城景区解说设施

满意度评估结果良好，基本满足景区解说功能的要

求。其中解说设施保证性（UB）评分最高，说明崇武

古城的解说设施能够较好地满足游客的基本解说服
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务需求。解说设施可靠性（UD）与移情性（UC）同

样有较高评分，满足游客在知识收获、意见反馈以及

人 性 化 设 置等 方 面 的 服务 需 求 。 解说 设 施 有 形性

（UA）的总体评分最低，表明景区内解说设施不能满

足游客视觉上的需求，不能在外形上引起游客的兴

趣。（3）通过对景区解说设施满意度的评估分析，结

合 IPA 分析法，本文对提升泉州崇武古城景区解说设

施满意度提出如下建议：优化解说设施外观设计，凸

显景区本土特色；增强解说互动性，丰富游客解说体

验；合理布置解说设施，满足游客解说需求。 

本文在梳理现有研究基础之上，以 SERVQUAL

模型为基础构建出景区解说设施满意度评价体系，确

定各指标权重以及解说设施满意度值，并形成 IPA 象

限图。但需要指出的是，本文景区解说设施满意度评

价体系由 4 个一级指标 20 个二级指标构成，各级指

标之间的相互作用机理如何？不同指标之间如何相

互影响？影响强度如何？均是本文所欠缺的方面。因

此，如何研究景区解说设施满意度评价体系中各指标

间的作用机理，将是下一阶段解说设施的研究方向。 
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