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基於 ＳＯＲ模型的工业旅?体验和?客
行为意向研究

———以“汤臣倍健透明工厂”为例

张　涛　谢羽萌　王　艺

（澳门城市大学，澳门）

摘　要：工厂旅?是工业旅?的重要表现方式之一，是消费者直面生产设施和过
程，建立品牌信任和顾客忠诚的重要手段。现有研究缺乏对工厂旅?的服务剧场、

?客体验和行为意向的研究。本研究基於刺激－机体－反应（ＳＯＲ）模型，探讨服务
剧场视角下的工厂旅?刺激要素（环境、表现和人员）对?客体验要素（

'

乐、审

美、教育和逃避）以及行为意向的影响。问卷调查?用方便抽样方式，获得４４７个
有效样本。数据分析表明：工厂旅?的刺激要素对?客体验有正向影响，其中环境

和表现两个要素对体验维度（
'

乐审美、教育和逃避）均有显著影响，但人员要素

只显著作用於教育体验，所有体验要素都显著影响?客的行为意向。研究表明，应

用服务剧场理论，既能提升工业旅?现场服务刺激要素，又将提升工厂旅?服务水

平、增进?客体验，进而产生?客的积极行为意向。

关键词：工业旅?；工厂旅?；?客体验；行为意向；刺激－机体－反应（ＳＯＲ）模型；
服务剧场理论
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引　言

工业旅?可以定义为?客参观工业遗

产地或生产设施，为他们提供体验过去、现

在和未来经济活动的机会
R%4;--7C #4 -3?

，

LM*MH >9.4#.#;79C #4 -3?

，
LMLLS

。根据这一

7

法，工业旅?的吸引力可以总结为由工业

遗产和活跃的企业组成
Rc-/1-C #4 -3?C LMLUH

JY790#BC #4 -3?C LML*H c-/1-C #4 -3?C LMLUH

JY790#BC #4 -3?C LML*S

。工业旅?起始於工

业革命时代的“大旅?”（
T7-./ !9<7

），早在

*+MM

年代，巴黎的?客和居民就有机会选

择各种旅?项目。旅?项目包括参观纺织

厂、殡仪馆和屠宰场。此外，还可以参观烟

草厂、证券交易所、议会和法院
R f7#:C

LMMMS

。随著传统工业国的工业转型，
LM

世

纪
PM

年代兴起工业遗产旅?，如今工业旅

?已在众多国家和城市蓬勃兴起。例如，

LMMP

年的电影《查理和巧克力工厂》以童话

故事形式生动展示了工厂旅?的服务现场

和?客体验。工业旅?是一种参观运营企

业或者工业遗产的旅?方式，为?客提供了

有关产品、生产流程、行业应用和历史背景

的独特体验
R]/:-7/5 h 1 $914C *++VH K-63-B



9612̌C LMLL

；
$"1#.C #4 -3?C LM*OH I##C LM*VS

。

迄今为止，关於工业旅?相关的研究分

析?解释了人们生产活动中产生的旅?，定

义了这种现象，确定了结果，?对这些工业

旅?的某些方面现象提供了更深入的理解。

比如，从学科分?来看
C

工业旅?涉及的相

关研究主要集中在旅?和工业经济两大研

究领域，化、建筑科学与工程、资源科学、考

古、宏观经济管理与可持续发展等领域都有
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不同程度涉猎，但研究成果相对偏少（岳晓

燕和罗宏伟，
LMLN

）。管进行了这些研究，

但很少有研究工厂旅?中的?客行为意向。

考虑到工厂旅?的性质，我们应该进一步考

虑的问题是工厂和?客间存在的关，以及

影响这种关的原因。特
-

是在中国《“十

四五”旅?业发展规划》的提出之後，明确

鼓励开展工业旅?，建设一批国家工业旅?

示范基地的背景下，这将有助於解决之前工

业旅?研究的不足。此外，公司越来越欢迎

工业?客，以合?当地的工业文化和旅?，

这可能有利於将不断增长的旅?部门的利

益转化为造业部门
R$"1#.C #4 -3?C LM*OH

_,49. h >-2-/-0C *++WS

。通过与客
6

直接

沟通，工厂参观可以帮助企业更好地设计、

开发和营销受欢迎的新产品，从而帮助企业

创造更强的客
6

价值，丰富客
6

体验。

I<

等的研究
RLMLMS

指出，解旅?体验

的努力不仅应该关注旅?景点或环境质量

和其他视觉因素，还应该考察旅?体验的精

神和情感方面。因此，为了更深入的考察工

厂参观的?客体验，也必须考虑工厂自身的

相关因素。服务剧场理论强调了组织服务

理念的重要性，将顾客期望和组织形象考虑

在
#

，同时将戏剧表演过程比喻成个体之间

的互动行为（
T9AA0-.C *+P+

）。服务剧场理

论展现了服务接触的过程，但其重点却是强

调了剧场、演员、表演各个要素的总体影响

效果（张正慧和郑国勇，
LM*+

）。正如陈怡

穆（
LML*

）所
7

，服务传递如同戏剧演出，包

含了一连串的服务可见要素，消费者如同观

看了一场表演。服务剧场理论已被广泛应

用於许多服务情境，因为它为绩效评估提供

了一个全面的概念框架，有效地将各种研究

流的想法联起来（
@31C #4 -3?C LM*W

）。比

如，将服务剧场理论应用於数字展览的沉浸

式体验，去探讨服务剧院维度、沉浸式体验

维度、心理意象和存在感之间的结构关

（
$"#.C #4 -3?CLMLN

）；“服务剧场理论”也应

用於图书馆服务中，这对提高图书馆服务质

量和用
6

满意度具有积极意义（张正慧和

郑国勇，
LM*+

）。在工业旅?应用范围
#

，服

务剧场理论被用来证明工厂
#

体验和客
6

角色对纪念品价值感知的交互影响（
I1.C

LMLM

）。所以，在这我们将参观工厂作为

剧场（刺激），?客在工厂的旅?体验作为

反应中介（机体），从而去影响?客行为意

向（反应）。服务剧场理论的概念表明，公

司可以设计出高度定制的服务环境，?在客

6

的全面视野下执行
R[9859.C #4 -3?C LM*PS

。

体验经济作为一个总体概念，涵盖了以

创造体验为目的的各种行业。顾客体验由

*

乐、审美、教育和逃避四个因素组成
RK1.#

h T13097#C *++OHK1.# h T13097#C LM*NS

。当

参观工厂时，特
-

是在食品和饮料行业，?

客通过参观过程中的无数接触瞬间与工厂

进行互动。工业旅?的体验是愉快的参观、

学习、玩耍，?在条件允许的情况下购买工

厂的产品。然而，对於工业旅?中?客体验

感的问题仍需要进一步研究，以加强对工厂

参观和?客之间发生的联和信任感。

本研究将服务剧场理论拓展应用至工

业旅?场景，借助
J%[

框架探讨工业旅?

剧场服务场景对?客行为意向的睶在影响

机制，?为工业旅?管理者更好的设计服务

场景以刺激?客行为意向提供管理策略与

方法。

９７



１　研究框架和假设的提出

１１　ＳＯＲ模型

*+PU

年，美国机能心理学家
D99/



D974"

提出了“刺激
)

机体
)

反应”
RJ410<3<5



%7;-.150


[#5,9.5#S

理论模型，即在刺激和

反应之间增加机体的作用
Rc<F8-<0C LM*VS

。

J%[

模型被认为是人类行动和行为研究的

相关基础理论
R@0,-/<C #4 -3?C LMLLS

。刺激

RJ410<3<5S

被定义为影响个体
#

部状态的外

部
R

主要是环境
S

因素，通常被概念化为刺激

个体的影响
R>#"7-81-. h [<55#33C *+WUS

；机

体（
%7;-.150

）作为
J%[

模型中的中介成

分，主要包括情感和认知状态；反应
R[#



5,9.5#S

作为结果成分的反应，指一种刺激或

机体，可以在不同的研究环境中，在探视
X

购

买後行为之前、期间或之後进行评估的结果

RI<C #4 -3?C LMLMH >#"7-81-. h [<55#33C

*+WUS

。
J%[

模型是旅?业和酒店业研究人

员普遍?用的著名理论之一
R@0-=-C #4 -3?C

LMLLS

，先前研究包括服务质量
RK-7B h

i#9.;C LM*+S

、客
6

满意度
RJ

á
.2"#Y ) [#8<33C

#4 -3?C LM*WS

、社交媒体营销
RI1.C LMLMS

、
R

拟

和增强现实
Rd<.; h l"99) I-441097#C LM*WS

等。本文将参观透明工厂视为刺激，旅?体

验会引发?客感知状态，进而诱发?客的行

为意向。

１２　刺激要素：服务剧场

*++O

年，
T796#

等人
R*++OS

将
T9AA0-.

R*+P+S

的剧场理论引入到服务产业中，主要

包括环境、表现、人员和观众四个维度。环

境是提供服务的物理环境，表现是观众（顾

客）对服务的总体评价，而人员则是共同为

t

观众
t

（顾客）提供服务的员工
Rf15BC #4 -3?C

LMLMS

。

在旅?领域中，研究人员对?客感知服

务进行了调研，提出的环境、员工、绩效是影

响顾客情绪、满意度、体验等方面的刺激因

素
Rc14.#7C *++LH $"-.;C LM*VS

。
B

言之，服

务剧场理论符合刺激定义。在旅?业中，?

客体验是最关键的方面
R[=<C #4 -3?C LM*LS

。

一瞃员工等工作人员展示了服务的
t

人性

化
t

，描述了员工如何让受众（?客）感受到

服务
Rd<-. h D<C LMMOS

。表演是交易层面

的服务质量，包括服务提供商提供的一切

R$93#C #4 -3?C LMMUS

。工业旅?以场景、演员

和表演等戏剧元素为特徵，包含服务提供和

体验。在本文中，将透明工厂视为为观众

（?客）提供服务的环境设置，工厂的一瞃

工作人员是与观众（?客）进行直接服务互

动的演员，而工厂的总体旅?绩效则被视为

?客对旅?服务的总体评价。

１３　有机体要素：?客体验

?客体验被定义为?客与旅?目的地

之间的实时现场互动
RJ4-089<315 h JB-=-.



.15C LMMNS

，?客在目的地与环境、产品、资

源、服务及人的接触和互动所形成的体验

RJ9<Y-C #4 -3?C LMLMS

。
l-.; h T7#4Y#3RLM*LS

将?客体验概念化为思想和情感的持续流

动。其他研究者则将其定义为个人的主观

体验，以及他们对与现场体验活动相关事件

的评价
R!-8-2".12BC #4 -3?C LM*N S

。
K1.# h

T13097#R*++OS

提出了四类体验，即美学、
*

乐、教育和逃避现实。通过美学体验，激发

了?客的感官愉
SR&1449719C LMM+S

。
*

乐体

０８



验通过提供乐趣来吸引?客的注意力，让他

们享受服务所提供的独特环境
R%316#7C #4 -3?C

LM**S

。在旅行中获取知识是许多?客的
#

在动力，教育体验对?客提高技能或增长知

识至关重要
R(9//C *++OH >-.4"19<C #4 -3?C

LM*UH [-//#7 h G-.C LM*PS

。?客可以通过

G

离现实、分散认知和缓解压力来体验逃避

现实的感觉
R%7-Y1C #4 -3?C LMLNS

。

研究者根据?客体验的维度对机体进

行了评价，如
l10 h >99. R LMM+S

进行的关

於餐厅主题类型服务景观的研究中可以看

到，强
*

乐体验类型的餐厅会影响重?率、

再次光顾意向；提供独特的购物体验，不仅

被认为是诱发消费的重要因素，而且还被认

为是促进消费的重要因素。综上，?客体验

符合
J%[

模型中机体定义。

工业旅?包括戏剧因素可带来不同层

面的工业旅?体验。服务剧场的三个主要

角色（环境、表现、人员）都会对?客的
*

乐

体验产生积极影响。服务剧场所产生的体

验情境会引导消费者逃离常规环境。服务

剧场的各个维度对工厂参观教育体验的各

个维度都有影响。服务影院模型突出了观

众（顾客）的积极作用，表明顾客在影院（即

工业旅?情境）中积极寻求满意的体验

R$"#. h $"#.C LM*MH T796#C #4 -3?C *++OH

>#17#. h c<7;#7C LM*MS

。

因此，我们提出如下假设（见图
*

）：

图
*

　概念模型

　　
G*

：环境对工厂旅?的?客体验有正

向影响

G*-

：环境对工厂旅?的?客娱乐和审

美体验有正向影响

G*8

：环境对工厂旅?的?客教育体验

有正向影响

G*2

：环境对工厂旅?的?客逃避体验

有正向影响

GL

：表现对工厂旅?的?客体验有正

向影响

GL-

：表现对工厂旅?的?客娱乐和审

美体验有正向影响

GL8

：表现对工厂旅?的?客教育体验

有正向影响

GL2

：表现对工厂旅?的?客逃避体验

有正向影响

GN

：人员对工厂旅?的?客体验有正

向影响

GN-

：人员对工厂旅?的?客娱乐和审

美体验有正向影响
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GN8

：人员对工厂旅?的?客教育体验

有正向影响

GN2

：人员对工厂旅?的?客逃避体验

有正向影响

１４　反应要素：行为意向

行为意向被定义为从事某种行为的陈

述可能性
R%316#7C LM*US

。它是由意向前变

量预测的，如意象的情感或意向方面
RD"14#C

LM*US

。积极的行为意向通常代表客
6

的态

度忠诚，这是客
6

关管理的一个重要目

标，因为它是公司长期发展的关键组成部

分。此外，对产品或服务忠诚的客
6

更有可

能将其推荐给他人
R$"#. h $"#.C LM*MH

J"9#0-B#7 h I#:15C *+++S

。根据
I91

等人

RLM*WS

和
f<

等人
RLM*VS

的研究，旅?研究人

员和管理人员最有利的行为意向指标是重

访意向、推荐意向和访问意向。然而，对於

哪些因素会影响活跃的工业旅?中的行为

意向，人们的理解有限。积极的行为意向通

常代表客
6

的态度忠诚，这是客
6

关管理

的一个重要目标，因为它是公司长期发展的

关键组成部分。此外，对产品或服务忠诚的

客
6

更有可能将其推荐给他人，充当免费的

口碑广告代理商
R$"#. h $"#.C LM*MH J"9#



0-B#7 h I#:15C *+++S

。一些研究表明，客
6

体验会影响行为意愿
R$"#. h $"#.C LM*MH

J"9#0-B#7 h I#:15C *+++S

。所以，基於以上

研究结论，本文中所研究的行为意向为重访

意向和推荐意向。然而，人们对於哪些因素

影响工业旅?中?客行为意向的理解有限。

如前所述，在旅?领域最终的反应是基於人

们对机构提供的某些产品或服务的经验的

行为意图来评估的
R@5=7-AAC #4 -3?C LMLN S

。

T91

等人
RLM*US

认为，
J%[

模型以增强消费

者体验作为最终回应。客
6

体验会影响行

为意愿
R$"#. h $"#.C LM*MH I##C #4 -3?C

LML*S

。因此，我们提出了如下假设：

GU

：?客体验对行为意向有正向影响

GU-

：娱乐和审美体验对行为意向有正

向影响

GU8

：教育体验对行为意向有正向影响

GU2

：逃避体验对行为意向有正向影响

２　研究方法

２１　样本和数据

本文案例选自“珠海汤臣倍健透明工

厂”。汤臣倍健透明工厂凭藉著“营养
r

科

技
r

旅?”的工业特色，成为广东省唯一一

家入选的国家级工业旅?示范基地，获得

LMLN) LMLU

年度广东省十佳科普教育基地、

珠海市文明旅?示范单位等荣誉。
LMLN

年，单日最高接待?客量为
U


LVW

人，共接

待超过
LO

万人次。汤臣倍健透明工厂的建

设标准和实施情况反映当前行业的发展水

平和未来趋势。汤臣倍健透明工厂一直秉

承著“打破和消费者之间无形透明的壁

垒”，这一理念与服务剧场理论高度契合。

本研究使用的数据来自参观过工厂的

?客。调查於
LMLN

年
**

—
*L

月在珠海汤

臣倍健透明工厂进行，通过瞃下发放问卷，

由研究人员?用现场进行调研，每一份问卷

7

明调查是出於学术目的，所有收集到的信

息都将保密和匿名，参与的?客将获得一份

礼品。发放问卷
PMM

份，通过剔除答案全部

一致和答题时间不足
*

分钟等无效问卷後，

共确定有效问卷
UUW

份，总体有效率
O+?
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UQ

，样本特徵的描述性统计分析见表
*

。

表
*

　受访者人口统计学特徵

人口统计信息 测量项 总计 百分比（
Q

）

性
-

男

女

*VN

LOU

NV?UW

VN?PN

婚姻状况
单身

已婚

**P

NNL

LP?WN

WU?LW

年龄

*O Z LU

岁

LP Z NU

岁

NP Z UU

岁

UP Z PU

岁

PP Z VU

岁

VP

岁及以上

VW

*LL

*OV

UW

**

*U

*U?++

LW?L+

U*?V*

*M?P*

L?UV

N?*N

受教育程度

初中或以下

高中

大学

研究生或以上

*M

+U

NMM

UN

L?LU

L*?MN

VW?**

+?VL

来源地

珠海市金湾地区

珠海市其他地区

广东省
#

其他地区

广东省外其他地区

P*

**O

*NP

*UN

**?U*

LV?UM

NM?LM

N*?++

职业

学生

退休

企业人员

政府

其他

PU

LP

*NO

***

**+

*L?MO

P?P+

NM?OW

LU?ON

LV?VL

收入

PMMM

元或以下

PMM* Z *

万

*

万
Z *?P

万

*?P

万
Z L

万

L

万元或以上

*LU

*WN

OL

N+

L+

LW?WU

NO?WM

*O?NU

O?WL

V?U+

２２　构造测量

问卷分为
V

个部分，每个部分分
-

测量

剧场理论、
*

乐审美体验、教育体验、逃避体

验、行为意图和人口统计信息。所有变量的

测量都来自权威文献的研究，?且为了适应

工厂旅?下的调查，本文在保持原来语义的

基础上对量表测量题项的语言表达进行了

微调。

服务剧场理论?用
T796# h f15B

的量

表（
*++L

），?客体验从
>#B3#7

（
LM*U

）和
%"

等人
RLMMWS

研究中提取，行为意向来源於

G-5-.

等人的研究
RLMLNS

。使用的所有项目

都?用
I1B#74

七点量表，范围从非常不重

要
X

同意（
*

）到非常重要
X

同意（
W

）。最後一

部分包括有关受访者的人口统计学特徵的

问题，如性
-

、年龄、教育水平和收入水平。

因为这些项目最初是用英语设计的，所
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以本研究使用了回译方法来设计中文背景

下的研究问卷。首先，本研究将所有项目从

英文翻译成中文；接著，本研究邀请了工厂

员工、
UM

名参观过的学生?客检查翻译出

来的测量项目的清晰度、问卷设计以及他们

遇到的任何难题提供反馈意见；然後，
L

名

具有相关研究经验的研究人员将项目从中

文翻译回英文，以确定翻译的准确性；最後，

L

名研究人员被邀请将中文项目与英文项

目进行比较。他们的评估反馈证实了两个

版本之间
+

有显著差?。

２３　分析工具

我们使用
JKJJLW?M

和
@>%JLV?M

统计

程序来处理数据和估计结构方程。由於本

研究中的项目大多是从以前的研究者改编

和修改，进行了探索性因子分析
R]f@S

。接

下来，进行验证性因子分析
R$f@S

，以验证结

构
RG-17C #4 -3?C LM*WS

。本研究还对信度和效

度进行了检验。最後，使用结构方程模型

RJ]>S

进行了测试。

３　数据分析

３１　样本描述

本研究以透明工厂为例，该工厂是膳食

营养补充剂生产基地，国家工业旅?示范基

地。从表
*

提供的人口统计学概况来看：
1

大多数的受访者都曾参与过本次工厂旅?

（
O*


LWQ

）；大 多 数 受 访 者 为 女 性

RVN


PNQ S

，已婚
RWU


LWQ S

，年龄在
NP Z UU

岁之间
RU*


V*Q S

；受访者的职业包括企业

人员、政府工作人员、退休人员、大学生和其

他人；大 部 分 受 访 者 拥 有 学 士 学 位

RVW


**Q S

，在企业就业
RNM


OWQ S

；大部分受

访者的月收入介於人民币
PCMM* Z *MCMMM

元

之间
RNO


WMQ

，月收入约
WMM Z *CUMM

美元）。

３２　探索性因子分析（ＥＦＡ）

为了确定用於测量建构维度的项目之

间的联，通过探索性因子分析得出因子分

析的解释总方差，提取方法为主成分分析

法，旋转方法为
l-15#7

标准化的正交旋转法

R@8/1C LM*MS

。一般认为数大於
M


P

时可

靠性较高
RG-17C #4 -3?C LM*WS

。在进行因子分

析前，需要检验影响因子是否适合做因子分

析。运用的方法是
l>%

和
c-743#44

检验，

一般认为，
l>%

值越接近
*

，因子分析的效

果就越好，
l>%

值小於
M


P

则不适宜做因

子分析。表
L

显示，本次调查
l>%

的值为

M


+*

，非常适合做因子分析。
c-743#44

球形

度检验，近似卡方值为
O+NO


U+C, o M


MM*

，

表明相关矩阵的显著性，因此，探索性因子

分析被认为是合适的。

第一个因子“环境”的载荷范围为
M


VM

Z M


WW R

特徵值
k P


MN S

，解释了数据中

*V


LNQ

的方差；第二个因子“表现”显示的

特徵值为
N


U*

，因子载荷的范围为
M


VU Z

M


WW

，?数据方差的
**


M*Q

；第三个因子

“人员”
R

特徵值
kL


+US

的因子载荷范围为

M


VU Z M


WV

，可解释数据中
+


UOQ

的方差；

第四个因子“
*

乐和审美体验”显示的特徵

值为
L


OU

，因子载荷的范围为
M


PW Z M


VW

，

?数据方差的
+


*PQ

；第五个因子“教育体

验”的特徵值为
L


PV

，因子负荷在
MPW Z

M


WU

之间，?
O


LVQ

；第六个因子“逃避体

验”
R

特徵值
kL


UWS

的因素负荷范围为
M


VN

Z M


OU

，?数据方差的
W


+PQ

；第七个因子

４８



“行为意向”的特徵值为
L


LO

，因子载荷范 围为
M


VV Z M


OU

，?
W


NUQ

。

表
L

　探索性因子分析

项目和因子 因子荷载
>]@\ J( α

环境

!J*^

我觉得环境乾
V

舒适

!JL^

我觉得技术先进

!JN^

我觉得生产过程透明

!JU^

我觉得参观路瞃明确

M


WW

g

M


WW

g

M


WM

g

M


VM

g

V


UU

V


NU

V


NU

V


LO

M


V+

M


W*

M


W*

M


WO

M


O*

表现

!K*^

我觉得生动的展示了生产过程

!KL^

我充分认识了产品生产信息

!KN^

我解了生产设备信息

M


VU

g

M


WU

g

M


WW

g

V


*U

P


+N

P


WM

M


OV

M


++

*


MW

M


OU

人员

!@*^

我觉得工作人员服装统一、工作投入

!@L^

我觉得工作人员有礼貌

!@N^

我觉得讲解员对我的参观过程很有帮助

M


VU

g

M


W+

g

M


WV

g

V


NN

V


PL

V


NU

M


WU

M


VL

M


WV

M


WO

*

乐和审美体验

@]]*^

参观透明工厂是有意义的经历

@]]L^

参观透明工厂是愉快的经历

@]]N^

我被这的工厂和生产迷住了

@]]U^

我沉浸在简洁美观的透明工厂

@]]P^

我被工厂智能生产吸引住了

@]]V^

我沉浸在工业和生产之美

@]]W^

透明工厂展示了工业之美

M


PO

g

M


PO

g

M


VW

g

M


VW

g

M


PO

g

M


VL

g

M


PW

g

V


*W

V


LV

P


WU

P


WO

P


W+

P


WW

V


M+

M


ON

M


WN

M


+W

M


+*

M


++

*


MN

M


OL

M


OO

教育体验

](]*^

参观让我学习了工业之美

](]L^

参观让我增长了知识

](]N^

参观让我解自动化智能生产

](]U^

参观让我感受了不同的东西

M


PW

g

M


WU

g

M


V*

g

M


VW

g

P


+W

V


*N

P


+P

P


+W

M


+V

M


O*

M


+*

M


+L

M


O*

逃避体验

]J]*^

我暂时忘记了手头的学习工作

]J]L^

我觉得我暂时逃离日常生活

]J]N^

参观透明工厂和我的其他经历不同

M


OL

g

M


OU

g

M


VN

g

P


PP

P


PL

P


+U

*


*P

*


LV

M


+V

M


OU

行为意向

c'*^

我会推荐亲友来参观透明工厂

c'L^

我会考虑以後购买工厂生产的产品

c'N^

我会把这个品牌推荐给亲戚朋友

c'U^

我开始信任这个品牌

c'P^

以後有空的话，我还会再来透明工厂

c'V^

我以後会带亲友参观透明工厂

c'W^

我会推荐朋友参观透明工厂

M


VV

g

M


WM

g

M


WM

g

M


V+

g

M


ON

g

M


OU

g

M


OU

g

P


OU

P


OO

P


OP

P


+*

P


V+

P


WL

P


ON

M


+L

M


OU

M


O+

M


+M

*


MV

*


MU

M


++

M


+L

　　　注
^g M


MP

，
-k$79.8-2"

’
5 -3,"-

，
J( k

标准差，
\kUUW

，
l>%kM


+*

，
c-743#44

球形度检验
kO+NO


U+

，总方差解释量
k

V+


ULQ

３３　验证性因子分析

为了评估测量模型的有效性，通过
@



>%JLV?M

进行了验证性因子分析
R$f@S

。

所有因子的负荷大於标准
M?PM

（如表
N

）。

克龙巴赫α系数值也高於 M


WM

的临界值，
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表明测量项目的
#

部一致性
RG-17C #4 -3?C

LM*WS

。综合可靠性范围从
M


W+

到
M


+P

，超

过了
M


WM

标准。此外，提取的平均方差

R@&]S

从
M


PV

到
M


OL

不等，都超过了
M


PM

的标准
Rf97.#33 h I-72B#7C *+O*S

。

表
N

　测量模型以及验证性因子分析

因子 项目 因子负荷量
J?]? JB#:? l<74? $?[?

信度
@&]

环境

!J*

!JL

!JN

!JU

M


WL

g

M


O*

g

M


WL

g

M


VV

g

M


MW

M


MW

\X@

M


MO

) *


*VW

) M


+U

) M


+OL

) *


*+O

*


NL

M


WNP

M


+PU

*


WO

*N


WO

*P


LL

\X@

*L


VL

M


OL M


PN

表现

!K*

!KL

!KN

M


OM

g

M


OO

g

M


WN

g

M


MP

M


MV

\X@

) *


*NU

) *


*OP

) M


OPN

*


UUN

*


OPU

M


VWU

*V


*N

*W


LN

\X@

M


OP M


VP

人员

!@*

!@L

!@N

M


V+

g

M


WN

g

M


W+

g

M


MW

M


MV

\X@

M


MW

M


MV

\X@

L


MW+

*


VWP

L


PLV

*N


*W

*N


WL

\X@

M


WO M


PP

*

乐和

审美体验

@]]*

@]]L

@]]N

@]]U

@]]P

@]]V

@]]W

M


P*

g

M


PP

g

M


W+

g

M


OM

g

M


OV

g

M


ON

g

M


VP

g

\X@

M


**

M


*W

M


*V

M


*O

M


*+

M


*N

) *


OOL

) *


M+U

) M


WVU

) M


P+N

) M


VWU

) M


WPO

) M


OML

W


VO

L


VW*

M


UPW

) M


MUW

) M


MOP

M


NOU

M


UU*

\X@

O


OL

*M


WM

*M


WV

**


*M

*M


+W

+


WW

M


OO M


PN

教育体验

](]*

](]L

](]N

](]U

M


V*

g

M


WL

g

M


OM

g

M


W+

g

\X@

M


M+

M


*M

M


*M

) *


LUL

) *


M*O

) M


VPO

) M


WVW

L


V*P

*


VUO

) M


*NL

M


*OO

\X@

**


+L

*L


VP

*L


V*

M


OL M


PU

逃避体验

]J]*

]J]L

]J]N

M


+M

g

M


OV

g

M


VP

g

\X@

M


MP

M


MU

) M


O+W

) M


++P

) M


+*N

M


WWP

M
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　　注
^

g

M


MM*

，
-k

克隆巴赫数，
@&]k

提取的平均方差，
$?[k

临界比率；
\X@

，这项研究中结构的第一个项目在
@>%J

中

必须固定在
*

，因此
$?[

和
J]

不能计算该项目

　　
$f@

拟合优度检验
R$f'

、
Tf'

、
f'

、
\f'

和
@Tf p M


+M

；
FLX/A ≤ N


MM

，
[>J]@ ≤

M


MO

，
J[>[≤M


*MS $f' kM


+P

、
Tf' kM


+M

、

f' k M


+P

、
\f' k M


+*

、
@Tf k M


OW

、
FLX/A k

L


M+

、
[>J]@ kM


MP

、
J[>[ kM


MP

是可以

接受的。因此，效度和信度测试产生了积极
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的结果。
f97.#33 h I-72B#7 R*+O*S

认为，当

睶在变量的平均方差提取
R@&]S

值的平方根

超过睶在变量之间的相关数时，睶在变量

具有决定有效性。所有睶在结构的相关性

均低於
M


+MR

见表
NS

。

３４　结构方程模型（ＳＥＭ）

上图
*

显示了
W

个构念的
J]>

假设检

验结果。利用
@>%J LV


M

对结构模型进行

评估，得到了一个拟合良好的模型，模型总

体适应度指数为
$f' k M


+OC Tf' k M


+NC

'f' k M


+OC \f' k M


+UC @Tf' k M


+MC FLX

/A k *


PVC [>J]@ k M


MUC J[>[ k M


MU

。

?用
J]>

对模型中的假设进行检验，

完整的模型结果如图
*

所示。环境
Rβ k

M


NMC 4 k L


OMC , o M


MPS

和表现
Rβk M


UPC

4 k U


VUC , o M


M*S

对
*

乐审美体验均存在

积极影响，假设
G*-

和
GL-

得到支持。然

而，
+

有证据支持人员对
*

乐和审美体验的

积极影响
Rβk ) M


MWC 4 k ) M


UOC , k M


VNO

p M


MPS

，因此
GN-

不被支持。同样的，环境

Rβ k M


NOC 4 k U


UNC , o M


M*S

、表现
Rβ k

M


LVC 4 kN


+OC , o M


M*S

和人员
RβkM


*VC 4

k L


U+C , o M


MPS

对教育体验有显著的积极

影响，假设
G*8

、
GL8

、
GN8

得到支持。假设

G*2

、
GL2

提出逃避体验受到人员、环境和

表现的积极影响，研究结果支持假设，环境

Rβk M


LMC 4 k L


PPC , o M


MPS

和表现
Rβk

M


L+C 4 k U


N+C , o M


M*S

对逃避体验有正向

影响，而
GN2

人员
Rβk M


MNC 4 k M


NWC , k

M


W*pM


MPS

对逃避体验
+

有显著影响。最

後，
*

乐审美体验
Rβk M


NOC 4 k U


VWC , o

M


M*S

、教育体验
Rβk M


N+C 4 k U


UMC , o

M


M*S

和逃避体验
Rβk M*MC 4 k *


VLC , o

M


MPS

对行为意向均存在显著的积极影响

R

见图
LS

，假设
GU-

、
GU8

、
GU2

得到支持。

　　　注
^

g

, o M?MPC

g g

, o M?M*C

g g g

,o M?MM*

；实瞃
^

重要路径
^ +

瞃
^

不显著路径

图
L

　结构方程模型

４　结论与讨论

研究基於工厂旅?剧场理论，以
J%[

模型为基础，考察了?客体验对行为意向的

影响机制，得到以下结论：

剧场理论（环境、表现和人员）对?客
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体验（
*

乐审美体验、教育体验、逃避体验）

有积极的影响。其中，剧场理论中的“人

员”因素对
*

乐审美体验、逃避体验
+

有显

著影响，但对教育体验有显著影响。

工厂服务对?客体验的影响因素略高

於人员和环境，这是
*

乐审美体验的重要影

响原因。这也意味著工厂设施和生产过程

的?客互动等服务是刺激他们产生愉快等

体验的重要前置因素，这样也能够证明发展

工业旅?的核心是提供优质的服务。

在工业旅?中?客教育体验主要来自

於工厂的环境。这
7

明了工厂环境的设计

应该立足於自身特徵以及?客需求，这样能

够使工业?客获得丰富的知识，帮助他们产

生更好的反应，比如建立品牌信任感、积极

的口碑以及回访意愿。

４１　理论意义

本研究基於
J%[

模型揭示了在工厂旅

?中，?客行为的形成经过了剧场刺激→体

验认知和情感投入→个体反应的详细过程。

本研究综合利用服务剧场理论和?客体验

理论，为工厂旅??客行为意向的影响因素

研究提供了新的理论解释视角。在过去的

二十年，工业旅?已经有了显著的增长。

LMLN

年工业旅?市场规模达到
*V?VNV

亿美

元，全球现有
*


*MM

多个工业目的地供?客

参观，这些目的地吸引了来自世界各地的

PMM

多万人
Rf<4<7# 0-7B#4 '.51;"45CLMLNS

。本

文通过
J%[

模型，深入解工业旅?中影

响访客行为意图的因素，这有助於工厂企业

和工业旅?目的地管理者更好地理解访客

需求，提供更好的服务和体验。?且关於工

业旅?的研究目前主要集中在工业遗产领

域，而以正在营业的工业公司视角对工业旅

?进行分析的实证研究和资源开发相对不

足
R%4;--7C #4 -3?C LM*MH >9.4#.#;79C #4 -3?C

LMLLS

。本文作为首个将服务剧场理论和

J%[

模型相结合的实证研究，扩展了这两

个理论在工业旅?中的应用，也为工厂旅?

中?客行为意向的影响因素研究提供了新

的理论解释视角。

４２　实践意义

本研究的发现可以启发工厂旅?的管

理者，需要重视环境、人员、表现等设置，这

些场景要素可以刺激?客体验，进而激发?

客的积极行为意向。具体而言：

在景区的环境设置方面，一方面我们可

以持续引进?更新尖端科技，用在工厂生产

和替代部分传统的人工接待。这样的举措

不仅能将景区的智能化生产保持在行业前

沿水平，而且可以显著提高生产效率和产品

质量；另一方面可以扩大开放面积，将智能

化生产车间从一间工厂拓展成全部生产瞃。

同时，为了给?客提供更优质的体验，可以

进一步深化体验路瞃的规划。这些举措将

为景区创造一个安全、智能、高效的现代化

环境，提升景区整体的竞
)

力和吸引力。

关於景区工作人员的指引方面，增加更

多的沉浸式互动。比如，
R

拟现实
R&[S

或者

增强现实
R@[S

技术，可以让?客更加直观地

解景区?局和各个景点的详细信息。此

外，通过
@'

工作助理的智能语音交互功能，

?客可以随时获得关於景区
#

设施、活动、

餐饮等方面的信息，提高?客的?玩体验。

通过这些措施，不仅可以提升?客的满意

度，还可以提高景区的运营效率。
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邀请?客参与生产瞃的生产过程，让他

们亲身体验工厂的操作，增强?客的参与

感、提升?客的满意度。同时，提高员工的

服务意识和服务质量，通过培训使员工解

?客的需求，以提供更贴心、专业的服务。

此外，通过设置员工激励机制，鼓励员工积

极参与到?客体验的提升中，从而提高整体

的服务水平。

在表演方面，可以增加更多富有创意和

趣味性的表演节目，以吸引不同年龄层次的

?客。表演
#

容应与工厂的生产过程相结

合，让?客在欣赏表演的同时，解到工厂

的生产技术和企业文化。此外，还可以通过

举办特殊活动，如
A-2497= /-=

等，增强?客

的参与度和归属感。
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