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“扎根理论”视角下
山岳型遗产地酒店经营核心要素分析

———以黄山风景区酒店为例

齐新征
黄山学院旅游学院，安徽黄山，２４５０２１

摘要：以黄山风景区酒店为例，从游客感知的视角及企业 管 理 的 微 观 层 面 对 山 岳 型 遗 产 地 酒 店 的 经 营 与 管 理 进 行

了研究。采用扎根理论研究范式，遵循Ｓｔｒａｕｓｓ的分析途径，采用问卷调查，构建译码典范模型。研究结果表明，山

岳型遗产地酒店的经营管理必须顺应遗产地保护要求，正视地理位置的垄断性和地理环境的特殊性所带来的负面

影响，淡化硬件，强化软件，在现有条件下依靠提升软件服务质量来提高游客的正面感知。
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１　问题的提出

山岳型遗产地已成为全球重要的旅游目的地，
根据联合国环 境 规 划 署（ＵＮＥＰ）研 究 报 告，山 地 已

成为仅次于滨海的最受游客欢迎的旅游目的地，接

待人数占到全球旅游人数的１５％～２０％，每年创造

７００～９００亿美元的旅游收入［１］。随着２０１２年７月

中国澄江化石地成功申报世界文化遗产，中国已有

４３项文化和自然遗产被列入《世界遗产名录》，含与

山 地 密 切 相 关 的 遗 产 地 多 达２０处，占 遗 产 总 数 的
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者对高碳排行业组的贡献率之和为－２８０．３９％，仅

处于三类行业组的末位，说明在研究时段内该行业

组的能源利用效率提升幅度相对较低，而其能源消

费结构尚未得到有效改善。建议进一步加强该行业

组生产设备的更新改造和节能技术的研发投入，同

时加快循环经济模式建设，通过构建各行业间的生

态链接，以达到提升产业能源效率的目的。另外，还
要重点推进能源类型多元化，逐步以清洁能源（如天

然气等）替代煤炭、石油，充分挖掘能源结构因素在

促进低碳减排方面的潜力。
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４６．５％［２］。因此，对我国山岳 型 世 界 遗 产 地 的 研 究，
具有典型性和代表性意义。

从国内外研究情况来看，针对山岳型遗产地的

研究相 对 较 少，目 前 处 于 起 步 阶 段。山 泽（Ｓａｎｊａｙ
Ｋ．Ｎｅｐａｌ）构建了山地旅游的基本研究框架，指出山

地资源的六个主要特征———多样化、边缘化、难以到

达性、脆弱性、细分化及艺术美［３］。国内学者对山岳

型遗产地研究多集中于遗产地保护、遗产地规划与

开发、遗产地旅游者行为等研究方面。针对黄山风

景区，国内学者虽有较多研究，但主要集中于旅游市

场［４］、旅游活动对 景 区 植 物 群 落 与 土 壤 的 影 响［５－６］、
景区客流［７］、旅 游 水 供 需 系 统 安 全［８］、旅 游 环 境 容

量［９］、旅游资源 开 发［１０］等 方 面，即 现 有 的 研 究 过 多

关注景区的环境保护问题、景区与游客的关系、景区

的服务接待问题等，而将景区、游客、企业三要素结

合起来对山岳型遗产地旅游事业发展和相关服务进

行研究的文献较少。为此，本文以黄山风景区酒店

为例，运用“扎根理论”研究范式，遵循Ｓｔｒａｕｓｓ分析

途径，采用问卷调查的方法，从“您对黄山景区内酒

店最满意的是什么”及“最不满意的是什么”两个问

题入手，分析酒店的经营管理，构建译码典范模型，
得出酒店的经营管理必须顺应遗产地保护要求，力

求在现有条件下提高软件服务质量是山岳型遗产地

酒店经营管理的最有效可行的办法的结论。

２　研究方法与数据来源

运用“扎根理论”，采用典型的归纳研究范式，对
相关资料进行自下而上的分析归纳，得到相关理论。

２００４年，国外学者Ｐｅｔｒｉ　Ｈｏｔｔｏｌａ首次将“扎根理论”

应用于旅游研究［１１］；国内学者杨钊、陆林、苗学玲与

保继刚率先将“扎根理论”应用于旅游研究［１２－１３］。采

用这种研究方法的原因是，山岳型遗产地酒店的发

展始终是一个有争议的课题，在许多顾客和学者对

其服务管理档次表达不满，并希望其有更完善发展

的同时，还有许多学者出于环境保护的初衷，建议限

制并尽量缩减其发展。笔者尚不清楚游客对于此类

酒店的各类感知产生的主要来源，难以有针对性地

对涉及顾客感知的各方面因素作出取舍，因此本文

采用Ｓｔｒａｕｓｓ扎根理论研究路线。
以黄山风景区酒店入住游客为样本，采用实地

问卷调查的方法获取相关数据，以“您对黄山景区内

酒店最满意的是什么”及“您对黄山景区内酒店最不

满意的是什么”为题，展开了大量的当面问卷抽样调

查，共获取４００位游客的３２８句正面评价及４０８句

负面评价。
注：调查集中在２０１２年七八月 期 间，因 为 此 期

黄山景区处于旅游旺季，有利于更真实地反映酒店

经营状况；调查地点主要集中在北海、狮林、白云、玉
屏楼及周围景点，因为这几个景点是黄山景区内游

客最集中的区域。

３　研究结果与分析

３．１　开放性译码和主轴译码过程

把收集到的原始资料进行初步整理分析，并对

资料进行逐句概念化，将４００份问卷的类同语句进

行归类，对表达清晰完整、意思明确的语句进行开放

式译码、主轴性译码（表１和表２），用概念和范畴来

反映资料的内容。
表１　正面评价的开放性和主轴性译码过程

开放性译码：原始资料概念化，共３２８句评价因子 主轴译码：范畴及其比例

酒店地理位置优越，方便游览（９０句） 地理位置优越（２７．４％）

房内卫生条件良好，没有明显的脏、乱、差（７６句） 客房卫生状况（２３．２％）

房间景观好，能看到山景（３２句） 酒店外部环境优美（１８．３％）

酒店整体环境优美（２８句） 员工服务态度好（１５．２％）

服务人员素质高，态度好（２８句）

酒店服务质量高（２２句） 设备用品完备程度（６．７％）

设备用品较齐全，能满足基本需求（２２句）

能够提供个性化服务，如房内有电筒、羽绒服等用品（１４句） 个性化服务（４．３％）

房价较合理，在自己的接受范围内（４句） 房价状况（１．２％）

菜品质量高（精致），味道好，有当地特色（４句） 餐饮质量（１．２％）

酒店性价比高，感觉物有所值（４句） 整体价格感知（１．２％）

安保设施完善，房内有烟感器等装置（２句） 安保设施（０．６％）

房间较舒适，能够满足我的基本需求（２句） 客房整体舒适度（０．６％）

　　在此过程中，一些概念和范畴反复出现。笔者

反复审阅原始资料，并通过电话访谈部分游客，建立

了各范畴之间的联系，最终各概念和范畴达到饱和。

除去了比例在２％以下过小的范畴，最终形成了２８
个概念和１１个主要范畴，并在此基础上建立了“黄

山景区酒店顾客感知主轴译码典范模型”（图１）。
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表２　负面评价的开放性和主轴性译码过程

开放性译码：原始资料概念化，共４０８句评价因子 主轴译码：范畴及其比例

客房面积小，床铺窄小（５２句）
客房设施设备不齐全（４６句）
客房设施设备破旧（２８句）
客房隔音效果差（２４句）
客房卫生间设计不合理，空间狭小（２０句）

客房硬件条件不理想（４１．７％）

房价高，超出自己的接受范围（７２句）
餐饮价格过高，收费不合理（２８句）

酒店产品价格高（２４．６％）

客房／卫生间卫生状况差（４２句） 客房卫生状况（１０．３％）

客房潮气重（１２句），有异味（２８句），共４０句 客房潮气重 （９．８％）

酒店管理混乱，服务员数量少，效率低（１６句）
服务工作人员素质较低，服务态度恶劣（１４句）

接待管理能力不足（７．１％）

酒店内外存在安全隐患，多人间内无保险设备（１０句） 安保设施（２．５％）

餐饮产品种类少，味道差，份量少（８句） 餐饮质量（２％）

服务项目少，康乐设施不完善（６句） 服务设施完备程度（１．４％）

中央空调效果差（２句） 空调问题（０．５％）

图１　黄山景区酒店顾客感知主轴译码典范模型

３．２　模型诠释及核心登录

图１所示的模型建立了“顾客正面感知”（现象

Ⅰ）和“顾客负面感知”（现象Ⅱ）两种现象。分析、归
纳２８个概念和１１个主要范畴，其中“地理位置的垄

断性”及“顾客对客房卫生状况的重视”两大因素作

为对现象Ⅰ、现象Ⅱ同时产生作用的两大因果条件

存在。“地理位置的垄断性”指黄山景区内酒店由于

位于山上，且位于付费景点范围之内，使其在地理位

置和外部环境上具有山下景区外酒店不可比拟的优

越性，于是以高 达４５．７％的 正 面 评 价 率 促 进“顾 客

正面感知”的产生；与此同时，对遗产地的保护要求

限制了景区内的接待能力，加上各类资源的获得异

常艰难，绝大部分生产生活必需品的供给依靠挑夫

挑上山，所以资源的垄断性和有限性带来了产品高

价的必然性，对“顾客负面感知”的产生起到了催化

作用。在顾客的正面、负面评价中，“客房卫生状况”

这一概念均以较高的比例出现，说明对客房卫生状

况的不同感受直接地影响到顾客对酒店产品的整体

感知。“地理环境特殊性”指黄山景区酒店由于位于

高山，受到地形和环境的限制，接待空间有限，气候

环境特殊，给客房的空间布局、设施设备的维护和保

养带来了困难，所以顾客对客房的硬件条件的负面

评价及客房潮气重等问题的负面感知非常明显，成

为导致“顾客负面感知”产生的首要的因果条件。同

时“安保设施不足”也对“顾客负面感知”的产生有一

定的影响，成为第四个因果条件。

山岳型遗产地酒店的经营发展从根本上要服从

“保护第一”原则，以最大限度地保护生态环境为前
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提，因此，对于景区有限的硬件条件、有限的生活资

料和有限的人力资源等只能适应而不能盲目改造。
由于黄山景区酒店的经营受到地理位置、地理

环境、生态保护、有限资源、硬件设施、有限接待能力

等多因素的影响和制约，其服务管理变得异常艰难，
于是出现了依靠提升员工服务态度、额外提供各种

个性化服务、尽量配备完备的设备用品等以提升酒

店“软实力”为核心的相关行动策略。而模型分析结

果也表明这些行动策略取得了良好的效果，使山上

景区酒店这一特殊的酒店业态平衡了诸多的顾客负

面感知，在旅游接待旺季时获得了５１．５％的顾客整

体满意度和 仅４％的 顾 客 不 满 意 度。可 见，对 于 山

岳型遗产地酒店这一特殊业态，虽然游客的各类负

面感知不在少数，但是考虑到山上酒店特殊的地理

环境状况，许多游客对酒店的经营和管理抱以理解

和认可态度，并给以客观的评价。
通过开放性译码、主轴译码和选择性译码过程，

最终形成了以“遗产保护前提下酒店的软实力构建”
为核心范畴的典范模型（图１）。

４　山岳型遗产地酒 店 经 营 核 心 要 素 的 扎 根

理论构建

　　根据以上分析，本文以“遗产保护前提下酒店的

软实力构建”为核心范畴，建立以下扎根理论。

４．１　地理位置的垄断性和地理环境的特殊性是酒

店经营管理的核心

４．１．１　地理位置的垄断性和地理环境的特殊性是

顾客正面感知产生的最重要因素

游客对黄山景区内酒店最满意的莫过于酒店位

置方便（如看日出等）和外部环境优美两个方面，两

者共占正 面 评 价 的４５．７％，且 未 收 到 任 何 负 面 评

价。可见，游客选择在山上住宿主要是考虑山上酒

店地理位置优越，方便第二天的活动安排，并能更好

地体验山上的美景。所有景区内酒店均具有这一天

然及优势。

４．１．２　地理位置的垄断性和地理环境的特殊性所

带来的弊端难以扭转，只能适应

在顾客 的 负 面 感 知 中，客 房 硬 件 条 件 不 理 想

（４１．７％）、酒 店 产 品 价 格 高（２４．６％）、客 房 潮 气 重

（９．８％）三者共 占７６．１％，这 可 能 与 山 上 酒 店 因 地

理位置而产生的垄断性和特殊性有关。尽管这个三

方面大大地降低了顾客对酒店的满意度，但酒店经

营管理者几乎难以扭转和克服这种局面。虽然可以

采取一些小的举措，如加大对设施设备的保养力度，
降低其破旧率，采取一些防潮措施去潮除味，但是终

究无法从根本上解决空间有限、设备陈旧、房间潮湿

等问题，因为山上资源的有限性和对生态保护的要

求都不允许酒店轻易装修翻新，也不允许使用奢华

的设施设备，反而需要适当简化客房内产品和一些

不必要的服务设施来节能降耗。对于酒店的经营管

理者来说，这些弊端大多只能适应，难以扭转。

４．２　服务质量的提升是当前酒店经营管理最有效

可行的办法

４．２．１　客房卫生状况依然是顾客考核酒店的关键

因素

在顾客的正面感知中，２３．２％来自于对 客 房 卫

生状况非常满 意，亦 有１０．３％的 不 满 意 来 自 于 此。
可见，不管对于何种类型酒店，卫生问题永远是顾客

选择的关键因素之一。通过强化员工技能、改善管

理方式以及提高客房卫生标准是山上酒店提高服务

质量的重要环节。

４．２．２　员工素质高、服务态度好成为特殊地理环境

下顾客的心灵鸡汤

在顾客的正面评价中，竟有１５．２％完全来自于

对服务人员的态度的满意，３２８句评价因子中有２８
句客人直接表达了“员工态度非常好”，而另外２２句

客人表达为“服务质量高”，在后续调查中的客人均

承认这句话主要是对服务人员和蔼可亲的服务态度

的认可与肯定。可见，远离市区，在与日常生活环境

迥异的山区过夜生活，客人不仅需要生活上的照料，
亦需要心理上的安慰。因此，对于山岳型遗产地酒

店来说，提升员工的职业素养，以优质的服务态度弥

补某些硬件条件上的不足，以提升顾客的心理感知

是一个非常有效且可行的捷径。

４．２．３　配 备 个 性 化 的 服 务 用 品，提 供 个 性 化 的 服

务，可大大提升服务质量

在顾客的正面评价中，“能提供个性化服务”经

常被提及，占４．３％；另有６．７％的顾客认为“设备用

品很齐全”。经过访谈确认，许多顾客列举出“没想

到客房里居然配有羽绒服，很实用”“手电筒很意外，
早上看日出我都带着的”等类似语句，表达出了对山

上酒店真正 为 客 人 着 想 的 个 性 化 服 务 的 赞 赏 与 感

谢。据了解，多年来黄山景区配置了不少成本不高

但非常实用的设备和用品，创新了许多适合山上客

人实际需要的个性化服务项目。如日出情况预告、
免费烘衣烘鞋服务，利用地热新能源在房间安装小

型取暖烘干设备，房内配置羽绒服、手电筒，夜间送

上暖暖的奶、粥等服务项目，均不断收到顾客表扬与

赞赏，大大提升了服务质量和顾客满意度。与此同

时，完备的用品配备也使顾客能够自我服务，减少了

员工的工作量，节省了人力资源，也有利于缓解旺季

时人手不够、服务质量打折的问题。

０４



５　结论与讨论

多年来，游客对山岳型遗产地酒店的负面评价

不断，许多酒店经营管理者为了提升顾客满意度付

出了许多努力，但这一矛盾始终存在。通过研究黄

山景区游客对酒店的正、负感知评价，进一步关注山

岳型景区环境、游客和酒店的矛盾。分析认为，作为

酒店经营管理者只有遵守环保要求，在同等档次中

降低、淡化对酒店设施设备的硬件要求，而着力于强

化软件管理，在有限的条件下，通过不断提升服务质

量来提高游客正面感知和满意度。
研究结果也同时表明，一方面，游客满意感知度

的高低取决于期望值的高低，现在游客的环保意识

逐渐增强，山岳型遗产地酒店在经营管理中应大打

“环保牌”，加大环保宣传并调动顾客积极参与，以更

好地获取游客的理解与支持，从而提升顾客满意度。
另一方面，在提升服务标准的同时增加酒店的附加

服务，如定时地给入住酒店的散客提供免费的酒店

周边小向导服务，给顾客免费安排晚间的娱乐活动，
短信通知住店游客旅游期间的天气状况等。在硬件

条件难以改善的情况下，通过提高服务质量，以提高

游客的满意度。
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