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残障人士在景区就业有可能性吗？
——基于游客对旅游景区残障员工的态度研究

陶长江 1，陈俐雯 2，杨钰琳 2，李义龙 2，罗洪莉 3
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摘 要：为探索残障人士在旅游景区就业的可能性，应用刻板印象研究中的 BIAS Map （Behaviors from

Intergroup Affect and Stereotypes Map）模型，基于对多个景区游客的问卷调查，运用方差分析和线性回归，剖

析游客对旅游景区残障员工的态度及群际接触因素对游客态度的影响。研究表明，从游客态度角度看，残障人

士在旅游景区工作有其可能性。其原因是：游客对旅游景区雇佣的残障员工总体上持高热情、低能力的刻板印

象，会唤醒游客对残障员工的钦佩情绪及采取被动助长残障员工的行为；在排除人口统计特征的影响下，接受

过残障人士的服务、与残障人士高频率接触会显著唤醒游客对残障员工的积极情绪。建议强化地方政府在促进

残障人士就业过程中的主导作用，倡导景区雇佣残障人士，重视“全国助残日”等节日契机，促进公众与残障

群体多方式、高频率的接触，从而减少社会偏见，构建和谐社会。
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促进残障人士就业，是中国以“美好生活”为

核心的社会福利制度和社会保障体系建设的必然要

求（林闽钢 等，2019）。受地方经济水平、受教育

程度、康复水平等因素影响，中国残障人就业发展

存在中西部地区明显低于东部沿海地区的空间分异

特征（袁丹 等，2021）。中西部地区的残障人士，

因教育背景、家庭及社会网络条件约束，难以实现

跨区域流动就业（钟雨齐 等，2021），在当地寻找

就业机会，不仅是现实选择，且有望缓解当前中国

残障人士就业空间的二元不平衡格局。“就业难”

一直是残障人士面临的焦点问题 （杨立雄 等，

2019；张小燕 等，2020），长期以来，福利企业是

解决残障人就业问题的主要途径 （廖娟，2015）。

而旅游业作为劳动密集型产业，具有驱动系数大、

就业机会多的特点，可以吸收大量劳动力（Tian et

al., 2021），相对于其他行业，旅游业可为残障人士

提供更多岗位（Addabbo et al., 2014）。如旅游景区

的售票、检票、旅游纪念品销售等岗位对技能要求

不高，便于残障人士上岗，景区工作存在大量与游

客直接交往的机会，这有助于残障人士在社会交往

中消除孤独感、增强融入社会的信心。但从现实情

况看，A级景区在旅游业中就业人数最多，2019年

全国A级景区固定从业人员达 162万人（中华人民

共和国文化和旅游部，2020），但未见残障人士在

景区就业的数据统计，国内也少有相关信息报道。

据 2020年 12月查询国内网站，仅见 2019年青海省

七里花海景区在环境保洁、花草修剪等 5个劳动岗

位上安置20名残障人士（徐芸茜，2019）就业。

有就业能力的残障人士成功就业，是其应对社

会挑战、参与社会生活、实现自我价值的重要途径

（杨柳 等，2016）。Groschl研究表明，残障人士工

作勤奋、具有奉献精神、对企业忠诚，企业招募残

障员工有助于充分开发人力资源，建立好的企业形

象（Groschi, 2005），如加拿大 5家雇佣了残障人士
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的酒店入住率平均高出竞争对手 10% （Groschi,

2013）。Gary等（2006）指出，以往认为顾客的消

极态度和害怕是企业雇佣残障人士的主要障碍，但

经过调查发现：92%的顾客对雇佣残障人的企业持

赞赏态度，87%的顾客表示更愿意把生意交给这样

的企业。国外越来越多的餐饮企业开始雇佣残障人

士（Kuo et al., 2014）。在中国，有研究发现雇主不

愿招聘 （马洪 等，2006）、社会排斥等 （胡仕勇

等，2015）是影响残障人士就业的主要因素，包括

雇主、雇员和顾客在内的偏见（周林刚 等，2007）

和普通公众对残障群体的污名化 （关文军 等，

2017）是残障人士就业被歧视的根源。社会上依然

存在各种对残障人士公开或隐性的歧视（马婷 等，

2012），这种消极态度或刻板印象严重损害残障人

群的合法权利，如教育、就业等（Siperstein et al.,

2003），有研究者建议禁止就业歧视、促进社会融

合（高圆圆，2017；冯敏良 等，2017）。近年在对

残障人士态度的研究中，Cuddy等（2007）建立的

刻板印象－群际情绪－行为倾向系统模型（Behav‐

iors from Intergroup Affect and Stereotypes Map，以

下简称 BIAS Map）得到学界广泛认可，并已在国

外不同人群中进行了有效性验证 （Cuddy et al.,

2008; Maddux, 2008）。群际接触能够增加对外群体

的了解，导致个体在认知和情感上的改变，有助于

减少群际偏见，促进交往（高承海 等，2018）。已

有研究表明，与残障人群的关系 （Kande et al.,

2003, 2007; Looster et al., 2009）、接触频率（Tervo

et al., 2004; Yazbeck et al., 2004；肖放 等，2008）

和接触方式（Mcconkey et al., 2000; Maunder et al.,

2019；周艳艳 等，2019）等接触行为影响群体对残

障人士的态度，接触者的人口统计特征也对残障人

士 的 态 度 有 影 响 （Livneh, 1982； 陈 光 华 等 ，

2013）。

基于上述现实和理论背景，顾客态度成为影响

企业是否雇佣残障人士的关键因素，这也可能造成

国外旅游业乐于雇佣残障人士和国内鲜有报道景区

雇佣残障人士的分野。基于游客态度，残障人士在

旅游景区就业是否有可能性？本研究借助 BIAS

Map模型，通过对游客调研与数据分析，旨在回答

3个问题：游客对景区雇佣的残障员工持何种态度？

游客与残障人士的群际接触行为如何影响这种态

度？游客人口统计学因素是否对群际接触行为与态

度的关系产生干扰？以期丰富残障人士就业研究和

刻板印象研究，同时也为旅游景区雇佣残障人士提

供指导建议。

1 文献回顾与述评

1.1 大众对残障人士的刻板印象与态度

刻板印象是人们对某一群体成员相对固定的观

念或期望所构成的认知结构或社会认知图式

（Kanahara, 2006），其核心是“一想到某个群体，

人们就会自发联想到的与这个群体相关到某些特

质”（Stangor, 2009）。态度是个体看待和评价某物

或某人的方式，一种对某个想法、对象、人或情况

做出积极或消极反应的倾向，包括认知、情感、行

为三方面（Jafari et al., 2016），偏见是对个人或群

体持有的一种消极态度，社会心理学将刻板印象视

为偏见的基础（Hewstone et al., 2002；汪新建 等，

2014）。无论是在国外（Nosek, 2007）还是在中国

文化背景下（Chen et al., 2011），残障人士的刻板印

象客观存在。在国外，Angermeyer等（2004）通过

研究人们对精神分裂患者的刻板印象，发现不可预

测性和能力低下是其最普遍的两个特征；Gary

（2006）发现大多数人对残障人持有消极态度，认

为“其不能正常地完成工作”。在国内，陈光华等

（2012）通过使用外显和内隐联合测验，发现大学

生对残障人士存在负面刻板印象，对待残障人士的

外显态度比内隐态度要积极；高圆圆（2017）认为

雇主的偏见主要来自对残障人形象的顾虑、工作能

力的怀疑和性格的刻板印象等。

1.2 刻板印象-群际情绪-行为倾向系统模型

（BIAS Map）

Fiske等（2002）提出刻板印象内容模型（Ste‐

reotype Content Model，以下简称SCM），将刻板印

象划分为热情和能力 2个维度，并据此将社会群体

划分为4个群体丛，其中，“热情”是对知觉对象的

意图感知，包括友好、值得信任、助人、真诚和道

德等方面；“能力”是对知觉对象实现该意图的能

力状况的感知，包括智力、效能、技能和创造性等

方面。Fiske等（2002）借助 SCM指出人们对残障

人士普遍存在“高热情－低能力”的刻板印象；

Kalargyrou等（2018）利用SCM研究发现顾客对酒

店前台残障员工的刻板印象多过健全员工，顾客性

别和教育程度不会影响对残障员工服务质量的感

知，但与残障人士有亲密关系的顾客对残障员工的

刻板印象会更少。Cuddy等（2007）在SCM的基础

上，加入由热情和能力维度交互作用的情绪与行
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为，开创性地建立了BIAS Map，BIAS Map是SCM

的扩展与丰富，有助于更好地揭示群体内与群体间

态度的复杂性和内在心理过程，形成刻板印象从态

度、情绪到行为的整体探索模式，对偏见的缓解和

消除起有效与细化的参考作用（管健，2009）。BI‐

AS Map得到国外学者的广泛引用，并在各人群研

究中验证其有效性：如Cuddy等（2008）发现人们

对残障人士持有高热情－低能力的刻板印象，并由

此唤起了可怜、同情的情绪以及忽略、漠视的行为

特征；Maddux （2008）证明美国人对亚裔美国人

的刻板印象中的否定态度、情感与行为具有重要关

联性。

1.3 群际接触与普通大众对残障人士的态度

Allport（1954）提出的群际接触假说表明，简

单的接触能减少偏见，促进群际交往和改善群际关

系。理论与实践也证明，群际接触是最能有效减少

偏见的社会策略（高承海 等，2018）。如群际接触

行为可减少对少数民族大学生的偏见，促进积极的

群际态度（高承海 等，2018），医务人员在门诊中

与患者的接触显著影响医患关系质量（段桂敏 等，

2016）。在残障人群研究领域，诸多文献指出对残

障人士的态度受群际接触三方面的影响：1）与残

障人士关系。国外研究表明，家中有残障儿童的家

人对残障人士有更高的接受度（Kande et al., 2003;

2007）；有家人、朋友、同学是残障人士的护理专

业学生对残障人士的态度更积极 （Looster et al.,

2009）。但国内也有研究得到不同结论，如田琪等

（2010）指出为残障人士提供长久照顾的人员对残

障人士的态度更消极。2）接触频率。国外研究发

现，被试若与残障人士接触越多，对残障人士就有

越积极正面的态度与越少的行为误解（Tervo et al.,

2004）；增加接触频率可有效降低对智力残障人群

的消极态度（Yazbeck et al., 2004）。国内研究也表

明，健全人与残障群体的接触频率越高，对残障人

群的态度就越积极 （陈莲俊 等，2006；潘玲 等，

2013）；大学生与残障人的接触频率越高，不仅对

除智力障碍以外的残障人士的态度越积极 （肖放

等，2008），而且还对残障学生接受高等融合教育

持更积极的态度（马婷 等，2014）；但也有研究发

现大学生与残障人士接触深度、频率就其内隐和外

显态度影响均不显著（陈光华 等，2012）。3）接触

方式。接触方式显著影响接触者对心理疾病患者的

态度（Maunder et al., 2019），甚至比接触频率的影

响作用更显著（Mcconkey et al., 2000）。与残障人

士的工作接触与日常生活接触对改变服务人员的态

度会产生不同的影响（关文军 等，2017）；通过阅

读与残障人士有关的材料等间接接触方式能提高对

残障人士的钦佩感，减少负面评价，改善对残障群

体的态度（周艳艳 等，2019），甚至降低对残障人

的 自 动 回 避 反 应 （马 婷 等 ， 2014）； Gary 等

（2006）研究还显示，曾接受过残障员工服务的顾

客中，高达98%对残障员工的服务表示非常满意或

满意。

此外，接触者人口统计学特征对残障人士态度

有显著影响。如Maunder等（2019）研究表明，接

触者的特征显著影响其对心理疾病患者的态度；

Livneh （1982）发现人们的受教育程度与对待残障

人士的态度成正相关，女性对肢体残障人士的态度

比男性更积极；Tervo等（2004）研究也表明在医

学院，女学生对残障人士的态度比男学生更积极，

持偏见的可能性也较小；Yazbeck等（2004）调查

发现年轻群体对智力残障人表现出更积极友好的态

度；陈光华等（2013）利用联合分析法探讨发现大

学生更偏爱与他们自己在年龄和教育程度上有相似

性的残障人士。

综上，第一，国内外学者已关注到雇佣企业、

社会大众对残障人士存在消极刻板印象，这是残障

人群就业、融入社会的“无形障碍”，但鲜有研究

探讨残障人士在旅游业就业的障碍；第二，在对残

障人态度的研究中，BIAS Map 可以对刻板印象、、

群际情绪、、行为倾向做整体探索，近年得到学者普

遍认可，但在旅游研究领域，仅见 Kalargyrou 等

（2018）利用SCM探讨顾客对酒店前台残障员工的

刻板印象。第三，群际接触可有效减少公众对残障

人士的偏见和消极态度，公众与残障人士的关系、

接触频率、接触方式等可能会对其态度有显著影

响，而接触者不同的人口特征在对其态度的影响上

可能存在一定的干扰。因此，本研究运用刻板印象

BIAS Map模型，探测游客对景区残障员工的态度，

分析群际接触行为以及在游客部分人口统计学特征

作为控制变量情况下对该态度的影响。

2 研究设计

2.1 问卷设计

问卷由 3部分构成：游客对景区残障员工的刻

板印象－群际情绪－行为倾向（BIAS Map）；游客

与残障人士的群际接触：是否接受过残障人士提供

的（任何）服务、与残障人士的关系、接触频率、
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接触方式；游客的年龄、受教育程度、收入、职业

等人口统计学特征。其中，BIAS Map 测量是在

Fiske 等（2002）提出的源模型基础上，借鉴管健

（2009）编制的中国化问卷，结合残障员工在景区

工作中可能的场景，在具体表达中修正了一些容易

产生歧义和引导性倾向的语句，最终形成的量表包

括刻板印象特质、情绪唤醒、行为倾向共 22 项指

标，采用李克特七点量表法测量（1~7代表从“完

全不赞同”到“完全赞同”）。群际接触中的接触

频率参考陈莲俊等（2006）的研究，接触方式借鉴

周艳艳（2019）和马婷（2014）等的提法，游客人

口统计特征中的职业划分参考杨勇等（2017）的研

究。步骤如下：1）对搜集的有效问卷分成两部分

分别采取探索性和验证性因子分析，检验量表信效

度；2）采用独立样本T检验、单因素方差分析检验

群际接触行为对景区残障员工态度的影响；3）验

证游客人口统计特征对其态度的影响，并采用控制

变量的回归分析，进一步检验群际接触行为在控制

部分人口统计学变量下对残障员工态度的影响。

2.2 数据搜集

受新冠疫情防控影响，同时为尽量获取丰富的

游客样本，于 2020-04-13—04-19①采用就近原则，

在世界文化遗产景区都江堰发放208份预调研问卷，

数据分析显示量表信效度良好 （Cronbach's α=

0.870，KMO=0.825），游客对题项设置无疑问。通

过预调研了解到绝大部分游客从未在景区看到过残

障员工，为尽可能获得游客对景区残障员工的真实

态度，在正式调研时，结合计划调研旅游景区的实

际情况，并与已在 XX旅游景区就业的 4位残障人

士（2位肢残人士、1位视力障碍人士、1位聋人）

多次讨论后，设置虚拟情景材料：告知游客所游览

景区中有数名肢体障碍、视力障碍、听力和言语障

碍员工，从事办公室文员、安保室监控、环境保

洁、花草修剪、旅游纪念品制作的工作。考虑残障

人士就业对无障碍景区环境的要求，并力求在新冠

疫情防疫下提高调研样本的多样性，正式调研时间

为 2020-04-28—05-17，选择 3省 5景区现场发放问

卷：青海七里花海 （120 份）、四川杜甫草堂 （52

份）、四川武侯祠（30份）、四川成都大熊猫繁育基

地 （41 份）、浙江西湖 （87 份），共发放 330 份问

卷，剔除填写时间过短、部分答案高度重复和漏填

的无效问卷，最终获得有效问卷为 308份，问卷有

效率为93.33%。

3 结果分析

3.1 样本基本情况

从整体样本看，游客主要来自中国 7个区，西

南占比 23.38%，华东、华中、华北、东北、华南、

西 北 各 占 16.60%、 14.60%、 12.00%、 12.00%、

7.50%、5.80%，还有 5.84%来自港澳台，2.27%来

自国外。游客以中青年为主，超过70%具有大专及

以上学历。企业工作人员和学生相对较多；有

25.60%的游客接受过残障人士的服务；15.90%的

被访者是残障人士的家人或朋友。在接触频率方

面，近 40%的游客与残障人士有或多或少的接触，

只有 2.90%的游客从未与残障人士有过接触。在接

触方式中，21.41%的游客与残障人士有过互动交

流，通过观看残障相关影片和阅读有关材料了解残

障人士的分别占18.74%和12.24%（表1）。

3.2 因子分析

将 308份问卷数据平均分为两部分，分别做探

索性和验证性因子分析。首先对第一部分数据使用

SPSS23.0 检测量表信效度，Cronbach's α系数为

0.856>0.7，说明量表具备良好内部一致性，信度较

高；KMO和Bartlett球型检验结果显示，在p<0.001

的情况下，近似卡方值=1 739.889，KMO=0.784，

说明量表结构效度较高，各变量存在显著相关关

系，适合做因子分析。参考管健（2009）对 BIAS

MAP的因子划分和命名原则，对 22项指标采用限

定因子数进行探索性因子分析，在刻板印象维度中

以能力、热情命名，在情绪唤醒中以歧视、钦佩、

同情与嫉妒命名，在行为反应中以被动助长、主动

助长、被动伤害和主动伤害命名（依次为F1~F10）。

再采用AMOS23.0软件对 154份问卷进行验证性因

子分析，由于验证性因子分析要求每个构面至少 3

个指标，将22个题项按照刻板印象（FF1）、情绪唤

醒（FF2）、行为反应（FF3） 3个维度做分析。为检

测模型的整体拟合程度，分析发现，chi/df=2.572<

3， AGF=0.902>0.9， GFI=0.910>0.9， CFI=0.915>

0.9，TLI=0.904>0.9，RMSEA=0.738<0.8，模型的

各项拟合指标均达到统计要求，适配度良好。再对

量表做信度和效度分析（表 2、3），每个题项的标

① 腾讯网 . 全国各地景区自 2020 年 2 月 20 日起陆续有序开放 . https://new.qq.com/omn/20200310/20200310A0PQBG00.html？pgv_ref=

sogousm&ADTAG=sogousm。
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准化因素负荷量（std.） >0.6，题目信度（SMC） >

0.36，组成信度 （CR） >0.7，收敛效度 （AVE） >

0.36，表明题目具有理想的信度和收敛效度（For‐

nell et al., 1981），此外，AVE开根号值大于构面之

皮尔森相关，表明量表具有良好区别效度。

3.3 游客对景区残障员工的态度

首先采用K-S检验数据分布，发现热情、能力

的数据并不符合正态分布，为检验游客对残障员工

在热情和能力维度的刻板印象是否存在差异，采用

非参数检验中的 Wilcoxon 符号秩和检验。结果显

示，能力和热情存在显著差异（P<0.05）。进一步

通过秩号与秩次判断热情和能力维度存在的差异。

结果显示秩号的符号由“M 能-M 热”决定，负秩号有

112例，正秩号有 79例，绑定值有 117例。负秩号

的平均秩次为109.84，正秩号为83.46，以负秩号为

大，说明能力刻板印象低于热情刻板印象。结合

BIAS Map模型中各维度均值分析，游客对残障员

工持有钦佩的情绪（均值M=6.13）及被动助长（均

值M=6.17）的行为。由此可知，游客对景区残障员

工为“高热情－低能力”混合刻板印象，并被唤起

钦佩的情绪和被动助长的行为。

3.4 群际接触行为对游客态度的影响分析

将BIAS Map中刻板印象、情绪唤醒和行为反

应共 10 个主成分因子（F1~F10）作为因变量，群

际接触作为自变量，分别采用独立样本T检验和单

因素方差分析以检测不同群际接触行为如何影响游

客对景区残障员工的态度。

1）独立样本T检验表明，游客曾接受过残障人

士（任何）服务，显著正向影响其对残障人士“能

力”的刻板印象，并显著唤起嫉妒的情绪（表 4），

游客接受残障人士服务经历对刻板印象中“热情”

维度和另外 3种情绪（歧视、钦佩、同情）、4种行

为倾向（被动助长、主动助长、被动伤害和主动伤

害）无显著影响。

2）经单因素方差检验，所有变量显著性均＞

0.05，这表明，游客与残障人士的关系对其态度无

显著影响。

3）据表5可知，与残障人士的接触频率显著正

向影响游客的钦佩与嫉妒的情绪唤醒，表现为与残

障人士接触频率越高，所唤起的钦佩和嫉妒情绪

越多。

4）曾为残障人士提供护理服务的游客对残障

员工能力的刻板印象、嫉妒的情绪唤醒均显著提

高；从未以任何方式接触残障人群的歧视情绪唤醒

显著增强，且主动助长行为显著降低（表6）。

3.5 游客特征在研究中的干扰检验

1）对人口统计特征中的性别做独立样本 T 检

验，将年龄、职业、受教育程度、收入作为自变

表1 调查对象的基本属性

Table 1 The basic attributes of the respondents

属性

年龄/岁

受教育程度

个人月收入/元

职
业

接触频率

接触方式*

接受残障
服务经历

与残障
人士的
关系

类别
＜18

18~24
25~44
45~64
≥65

初中及以下
高中/中专/中师
高职、大专

本科
硕士及以上
≤3 000

3 001~5 000
5 001~8 000

8 001~12 000
≥12 001
企业人员

教师
医护人员

学生
退休人员

政府公务员
社区工作者

慈善机构工作者
家庭主妇

新闻媒体工作者
其他
从未
很少
有时
常常
总是

参与活动
合作共事
互动交流
课程学习

提供护理服务
阅读相关材料

观看影片
一项都没有

是
否

家人
邻居
朋友
同事
同学
恋人

陌生人
其他

人数/人
32

108
91
68
9

32
57
65

127
27
91
58
84
54
21
81
18
19
79
14
37
21
11
10
10
8
9

177
100
14
8

59
41
112
42
38
69
98
64
79

229
22
16
27
9

12
2

202
18

占比/%
10.39
35.06
29.55
22.08
2.92

10.39
18.51
21.10
41.23
8.77

29.55
18.83
27.27
17.53
6.82

26.30
5.84
6.17

25.65
4.55

12.01
6.82
3.57
3.25
3.25
2.60
2.90

57.50
32.50
4.50
2.60
11.28
7.84

21.41
8.03
7.27

13.19
18.74
12.24
25.60
74.40
7.14
5.20
8.77
2.92
3.90
0.65

65.58
5.84

注：“*”表示该题项为多项选择题。
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量，游客对残障员工的态度作为因变量，做单因素

方差分析。结果表明，不同性别的游客在对残障员

工“热情”的刻板印象，“歧视、钦佩、嫉妒”的

情绪和“被动/主动助长行为”方面存在显著差异；

不同收入的游客在“热情”的刻板印象，“钦佩和

同情”的情绪上有显著差异；而职业对游客态度影

响最大，表现为在“能力”的刻板印象，“歧视、

嫉妒”的情绪和“主动助长、被动/主动伤害行为”

方面存在显著差异（表7）；游客年龄、受教育程度

对态度不存在显著影响。

表6 与残障人士接触方式就游客对

残障员工态度的影响
Table 6 The influence of the way of contact with employees with

disabilities on tourists' attitudes

自变量

提供护理服务

一项也没有

因变量

能力
嫉妒

歧视
主动助长

否
N=270
4.168
2.182
N=244
1.909
6.060

是
N=38
4.459
2.750
N=64
2.678
5.679

F

7.233
5.153

4.829
8.088

Sig.

0.008**

0.024*

0.050*

0.005**

表2 构面的信度与收敛效度分析

Table 2 Reliability and convergence validity analysis of the dimension

构面与题目

FF1刻板印象

F1

F2

FF2情绪唤醒

F3

F4

F5

F6

FF3行为反应

F7

F8

F9

F10

Q1 S是有能力的
Q2 S是有才能的
Q3 S是待人热情的
Q4 S是友好亲和的
Q5S是诚实正直的
Q6 S是值得信赖的

Q7 S是令人轻视的
Q8 S令人反感的
Q9 S值得敬佩的
Q10 S值得赞赏的
Q11 S是十分可怜的
Q12 S是令人同情的
Q13 S是令人羡慕的
Q14 S是令人妒忌的

Q15如果S为我提供服务，我愿意配合他的工作（愿意配合）
Q16在S向我提供服务的过程中，我愿与他密切交谈（密切交谈）
Q17当S提供服务过程中出现问题时，我愿向他提供帮助（提供帮助）
Q18如果S遇到不公平待遇，我会为他打抱不平（打抱不平）
Q19我认为S的能力素质等方面普遍偏低（贬低）
Q20相较于S，我更愿意接受健全员工提供的服务（排斥）
Q21面对S，我始终保持警惕，并可能伴随攻击性的行为（攻击）
Q22我怀疑S的服务能力（怀疑）

参数显著性估计
Unstd.

1.000
1.029
0.961
1.012
0.982
0.932

1.000
1.003
1.085
1.032
1.112
1.120
0.717
0.924

1.000
1.678
1.578
1.012
1.006
1.120
0.996
1.085

S.E.

0.056
0.049
0.050
0.050
0.065

0.071
0.072
0.077
0.070
0.071
0.045
0.043

0.196
0.071
0.051
0.048
0.122
0.065
.072

Z-value

18.536
19.458
20.349
19.543
14.316

14.206
14.979
13.472
15.919
15.836
16.087
21.544

16. 349
16. 836
20. 603
18.798
15. 527
17.922
14.979

P

***

***

***

***

***

***

***

***

***

***

***

***

***

***

***

***

***

***

***

题目信度
Std.

0.855
0.849
0.873
0.894
0.875
0.724

0.767
0.798
0.834
0.763
0.877
0.873
0.783
0.928

0.699
0.894
0.853
0.843
0.908
0.873
0.840
0.834

SMC

0.731
0.721
0.762
0.799
0.766
0.524

0.588
0.637
0.696
0.582
0.769
0.762
0.613
0.861

0.358
0.798
0.782
0.711
0.824
0.742
0.794
0.696

组成信度
CR

0.938

0.925

0.810

收敛效度
AVE

0.717

0.672

0.658

注：1） S指代景区的残障员工。2） *表示在0.05水平下显著，**表示在0.01水平下显著，***表示在0.001水平下显著，下表同。

表3 区别效度分析
Table 3 Discriminant validity analysis

维度

FF3
FF2
FF1

收敛效度
AVE
0.658
0.672
0.717

皮尔森相关与区别效度
FF3

0.771
0.667
0.656

FF2

0.820
0.666

FF1

0.847

表4 游客接受残障人士服务的经历对其态度的影响
Table 4 The influence of tourists' experience of receiving services

on their attitudes towards people with disabilities

分组
能力能力

接受服务
未接受过服务

嫉妒嫉妒
接受服务

未接受过服务

样本量
308
79

229
308
79

229

均值差
0.165
—
—

0.446
—
—

T
2.223
—
—

2.607
—
—

Sig.
0.027*

—
—

0.009**

—
—

表5 游客与残障人士接触频率对残障员工态度的影响
Table 5 The influence of the frequency of contact with employees

with disabilities on tourists' attitudes

接触频率
从未N=9

很少N=177
有时N=100
常常N=14
总是N=8

F
Sig.

钦佩
5.889
6.009

6.3
6.392
6.75

2.782
0.027*

嫉妒
1.611
2.133
2.42

1.964
3.313
3.034

0.018*
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2）由于影响游客态度的群际接触行为并非是

独立作用，独立样本T检验、单因素方差分析只说

明变量之间的相关性及关系的紧密程度，不能说明

变量之间的因果关系。而回归分析有助于准确把握

因变量受一个或多个自变量的影响程度，进而为控

制和预测提供科学依据。因此，利用回归分析探讨

人口统计特征与接触行为对游客态度的影响。从已

有的研究来看（如Yazbeck et al., 2004；陈光华 等，

2013；Maunder et al., 2019），社会人口学变量通常

会影响游客的态度，为避免外生变量的干扰，将游

客的性别、职业、收入等人口统计学特征变量作为

控制变量。采用虚拟变量测量，分别将性别中的

“女性”、职业中将“退休人员”、月收入中“≤3 000

元”作为参考类别，在 SPSS中做数据转换，将前

文（见表4—6）已证实有显著关系的接受残障人的

服务经历、与残障人的接触频率、与残障人士的接

触方式作为自变量，将热情、能力、歧视、钦佩、

同情、嫉妒、被动助长、主动助长、被动伤害、主

动伤害作为因变量，性别、职业、收入作为控制

变量进行回归分析（表 8）。结果发现，排除性别、

职业、收入的干扰后，接受残障人士服务的经历

和接触频率显著正向影响嫉妒情绪唤醒 （回归系

数分别是 0.368和 0.231），且慈善机构人员的嫉妒

情绪唤醒显著高于退休人员；接触频率显著正向

影响钦佩情绪唤醒（回归系数为 0.283），且唤起女

性的钦佩情绪显著高于男性；接触频率显著正向

影响游客对残障员工的同情情绪唤醒 （回归系数

为 0.277），表现为游客收入越高，对残障员工的同

情越多。

4 主要发现

1））游客对景区残障员工持有高热情－低能力游客对景区残障员工持有高热情－低能力

的刻板印象的刻板印象，，并唤起钦佩的情绪及被动助长行为并唤起钦佩的情绪及被动助长行为。。

游客整体上认可景区残障员工待人热情、友好亲

和、值得信赖，但仍对其工作能力持怀疑态度；同

时，游客在景区看到残障员工会唤起敬佩、赞赏的

情绪，并愿意跟残障员工密切交谈，配合残障员工

提供的服务工作。这印证了Cuddy等（2008）得出

的大众对残障人高热情－低能力的刻板印象的结

表7 游客人口统计特征对残障员工态度影响的

单因素方差分析
Table 7 ANOVA of the influence of tourist demographic characteristics

on the attitude of employees with disabilities

对残障员工
的态度
热情
能力
歧视
钦佩
同情
嫉妒

被动助长
主动助长
被动伤害
主动伤害

性别
F

3.645
0.092
4.611
4.877
2.574
4.677
9.318
4.593
2.093
3.441

Sig.
0.045*

0.819
0.033*

0.028*

0.094
0.031*

0.002**

0.033*

0.150
0.063

职业
F

1.061
2.109
2.805
1.563
1.041
1.953
1.215
2.448
2.199
2.473

Sig.
0.392
0.024*

0.002**

0.117
0.408
0.038*

0.280
0.008**

0.018*

0.007**

收入
F

2.717
1.672
1.366
2.562
3.128
0.938
0.714
1.147
0.340
0.386

Sig.
0.026*

0.156
0.238
0.039*

0.015*

0.442
0.818
0.335
0.851
0.583

表8 控制人口统计变量下群际接触对游客态度影响的线性回归分析
Table 8 Linear regression analysis of the influence of intergroup contact on tourist attitudes under controlling their demographic variables

模型

因变量因变量:嫉妒嫉妒
常量

自变量

控制
变量

因变量因变量:钦佩钦佩
常量

自变量
控制
变量

因变量因变量:同情同情
常量

自变量

控制
变量

服务经历
接触频率

职
业

接触频率

性别

接触频率

收入/元

慈善机构
退休人员

男
女

3 001~5 000
5 001~8 000

8 001~12 000
≥12 001
≤3 000

未标准化系数
B

2.554
0.368
0.231
2.331

0

5.197
0.283
-0.267

0

4.474
0.277
0.113
0.324
0.331
0.454

0

标准误

0.624
0.177
0.108
0.903

0.444
0.086
0.115

0.537
0.078
0.151
0.201
0.226
0.315

标准化系数
Beta

0.122
0.135
0.148

0.206
-0.130

0.201
0.043
0.093
0.080
0.082

t

4.093
2.077
2.147
2.580

11.697
3.311
-2.328

9.785
3.539
0.745
2.618
2.877
1.939

显著性

0.000
0.039*

0.033*

0.010**

0.000
0.001***

0.021*

0.000
0.000***

0.457
0.027*

0.009**

0.048*

共线性统计
容差

0.889
0.765
0.931

0.801
0.989

0.959
0.927
0.948
0.923
0.948

VIF

1.125
1.307
1.074

1.249
1.011

1.043
1.079
1.055
1.083
1.055

注：“退休人员”“女”和“≤3 000”为参考类别。
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论，但不同于他们认为会“唤起可怜、同情的情绪

以及忽略、漠视行为”的研究发现。这表明游客作

为景区的顾客并不排斥残障员工，残障人士在景区

就业处于一个日渐包容的社会环境。游客的接纳、

社会的包容，可减少旅游景区雇佣残障人士的顾

虑，而当景区雇佣残障人士，将增加游客与残障人

士的接触机会，增进游客对残障人群的了解，有助

于改善当前对残障人士“低能力”的刻板印象，激

发“主动助长行为”，促进社会的残健融合。

2））群际接触行为显著影响游客对景区残障员群际接触行为显著影响游客对景区残障员

工的态度工的态度。。表现为：接受过残障人士提供的服务、

为残障人士提供护理服务均会显著正向影响游客对

残障员工能力的刻板印象，唤起嫉妒情绪；与残障

人士接触频率会显著正向影响游客对残障员工钦佩

和嫉妒的情绪唤醒；未以任何形式接触残障人士的

游客会有更多的歧视情绪，且对残障员工有更少的

主动助长行为。该发现深化了以往采用 SCM 模型

的研究结果，证实游客对景区残障员工的态度，也

符合以往研究指出的接触频率会降低对残障人的消

极态度（Tervo et al., 2004; Yazbeck et al., 2004；马

婷 等，2014）、接触方式会改变对残障人的态度

（关文军 等，2017；Maunder et al.，2019）的结论。

不同之处是，本研究还表明，如果游客有机会跟残

障人士接触，不管接触的方式如何，都可能会更认

可残障人士的能力和才能，并显著唤起“嫉妒”的

情绪（比如游客会认为，残障人身体有障碍，但却

能克服障碍在风景如画的景区工作，真令人羡慕、

妒忌）；接触频率越多，还会显著唤起游客对残障

人士的敬佩和赞赏情绪。相反，如果从未接触过残

障人士的游客可能会有更多的轻视、反感，并不太

愿意跟残障人士交流并配合他们的工作。这表明，

残障人士在景区工作可增进社会大众对他们的了

解，减少社会大众的消极态度，有助于残障人士更

好地融入社会。

3））游客的性别游客的性别、、职业职业、、个人收入会干扰群际个人收入会干扰群际

接触对景区残障员工态度的影响接触对景区残障员工态度的影响。。在排除人口特征

干扰后，游客对残障员工的积极情绪受曾有被残障

人士服务的经历和与残障人士更高接触频率的显著

影响，这种情绪在游客不同性别、职业和收入方面

存在差异：女性的钦佩情绪显著高于男性，慈善机

构人员的嫉妒情绪显著高于退休人员，收入越高者

的同情情绪越强。受接触频率影响，女性游客对残

障群体的钦佩情绪显著高于男性，这深化了Livneh

（1982）和Tervo等（2004）认为女性比男性在对残

障人态度更积极的结论。但游客受教育程度、年龄

对其态度影响不显著，不同于Yazbeck（2004）、陈

光华（2013）等的研究结论，且为何慈善机构人员

的嫉妒情绪高于退休人员，其原因尚待探索。需要

指出的是，相比以往探讨普通大众对残障人态度的

研究，本文关注的是游客对景区残障员工的态度，

并剥离人口统计特征的干扰，进一步证实，群际接

触会显著刺激游客对景区残障员工积极情绪的产

生，这在一定程度上说明，游客不仅不排斥残障人

士在景区就业，而且会因为提高与残障人士员工的

接触频率，在接受服务过程中，增进对残障人士的

了解，对他们产生更多的积极情绪。

5 结论与讨论

运用BIAS Map模型，基于对多个景区游客的

问卷调查，运用方差分析和线性回归剖析游客对旅

游景区雇佣残障员工的态度及影响因素，研究发

现，游客对旅游景区雇佣的残障员工总体上持高热

情、低能力的刻板印象，并唤起对残障员工的钦佩

情绪及被动助长行为，并证实在排除游客人口统计

特征的影响下，接受过残障人士的服务经历、与残

障人士高频率接触会显著唤醒游客对景区残障员工

的积极情绪。

本文从游客态度的实证分析角度表明残障人士

在旅游景区就业有其可能性。旅游景区雇佣残障人

士对多方有益，从残障人群角度，在旅游景区就业

可获得劳动报酬，增加收入的同时获得社会和自我

认同，提高获得感和主观幸福感；从旅游景区角

度，因雇佣残障人士有助于树立负责任的企业形

象，得到游客认可和正向口碑传播；对全社会而

言，因游客与残障人士的更多接触和交流，可有效

改变大众对残障人消极的刻板印象，增加彼此信

任、理解和尊重，有助于残障人士更好地融入社

会，助力和谐社会建设。实践意义上，本文对中国

中西部地区的残障人士就业发展有所启示。受地方

经济发展水平、当地残障人群的受教育程度和康复

水平等客观因素制约，中西部地区残障人士就业困

难，如中部7省（湖南、湖北、河南、安徽、山西、

河北、江西）和西部 9省市自治区（青海、甘肃、

陕西、四川、重庆、贵州、云南、广西、西藏），地

域面积占全国近 60%，残障人就业人口比仅为

2.18%（袁丹 等，2021）。但该区域多位于黄河中下

游和长江中下游旅游区，旅游资源丰富，旅游景区

数量较多，胡焕庸线以西地区就有A级景区1 208个
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（宁志中 等，2020），若中西部景区能大量雇佣残障

人士，将可有效推进残障人士的就业发展。

基于本文结论，提出以下建议：1）强化地方

政府在促进残障人士就业过程中的主导作用。补充

劳动合同法中有关残障人士就业的司法解释，推进

对残障人士就业的保险立法，各级地方政府严格落

实国家六部委 2019年 12月联合下发《关于完善残

疾人就业保障金制度更好促进残疾人就业的总体方

案》，采取针对性奖惩措施引导、监督旅游景区落

实残障人士真实就业情况。2）加强对残障人士的

职业教育和能力培训，鼓励景区大胆雇佣残障员

工。景区可根据岗位需求和残障人士的类型、残障

等级等因素综合考虑残障人士可从事的工作类型，

如雇佣听力、言语障碍、轻度智力残障者从事环境

保洁、花草修剪等工作，雇佣肢体残障者为文职、

客服、监督岗位人员，雇佣视力障碍者从事旅游纪

念品制作、诚信店销售等，此外，景区的文案策

划、软件开发、网站建设均可选择聘用残障人士。

3）创造更多机会、平台促进社会公众与残障人士

的多方式、高频率接触。如通过主媒体向社会公布

残障人士就业需求，倡导各界用人单位主动雇佣；

进一步培育和发展壮大助残公益组织和志愿者团

体，号召各行各业人士加入；通过国际残疾人日、

国际聋人节、国际盲人节、全国助残日、全国特奥

日、全国爱耳日等节日宣传，引发社会对残障人群

的更多关注，通过系列活动引导各行各业、各收入

阶层人群积极参与，以引导社会大众正确看待残

障，培育积极友好的社会态度。

本研究的不足之处及可能的改进如下：1）受

新冠疫情防疫影响，虽采用实地调研并尽量合理选

择旅游景区，但仍存在调研地不够丰富、样本量有

限等不足，未来可做更多实证探索；2）受限于鲜

有残障人士在中国景区就业的现实，根据残障人士

意见设置情景材料引导现场游客填写问卷，但这仍

旧无法回避问卷调查法本身准确性不足的问题，未

来可采用现场实验结合观察法收集数据，继续探索

游客对景区残障员工的态度；3）在BIAS Map模型

运用层面，采用问卷调查游客态度，但这可能只反

映了游客对残障员工的外显刻板印象，未来可加入

内隐联合测验，以更好地测试游客的外显与内隐态

度。此外，“景区”作为特定时空下的工作场域会

对残障人士就业、社会融入以及游客的相应态度带

来哪些影响，目前的BIAS Map模型并未考虑到这

种情景化维度，未来可加入时空条件，对该模型作

进一步的探索。
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Is it Possible for People with Disabilities to Find Jobs in Scenic Spots? Based on Tourists'

Attitude toward Employees with Disabilities in Tourist Attractions

Tao Changjiang1, Chen Liwen2, Yang Yulin2, Li Yilong2 and Luo Hongli3

(1. School of Tourism, Sun Yat-sen University, Guangzhou 510220, China; 2. School of Business and Tourism, Sichuan Agricultural University,

Dujiangyan 611830, China; 3. School of Tourism, Sichuan University, Chengdu 610225, China)

Abstract: Exploring local employment is helpful in alleviating the dualistic imbalance of employment spaces for

persons with disabilities in China. Based on previous studies, customer prejudice is an important obstacle for

enterprises when considering hiring people with disabilities. To explore the possibility of employment of people

with disabilities in tourist attractions, Behaviors from Intergroup Affect and Stereotypes Map was applied in this

research, based on the investigation of 308 tourists from five scenic spots in three different provinces, and

variance and linear regression were conducted to explore the feasibility of people with disabilities working in

scenic spots. The study shows that, first, tourists generally have a mixed stereotype of "high enthusiasm and low

ability" toward employees with disabilities in scenic spots, and they experience feelings of admiration and

practice passive encouragement toward staff with disabilities, such as cooperating and talking with them closely.

Moreover, intergroup contact between tourists and people with disabilities significantly affects tourists' attitudes

toward disabled employees in scenic spots. Specifically, the experience of receiving services and providing

nursing services for people with disabilities had an important positive impact on the tourists' stereotype of the

capabilities of the employees, although the tourists felt jealous of them. Second, the frequency of contact with a

person with disabilities had a significant positive effect on the arousal of the tourists' feelings of admiration and

jealousy towards employees with disabilities. Finally, individuals who have no contact with people with

disabilities in any form will experience more contempt and will reduce the occurrence of active facilitation

behavior for workers with disabilities. Eventually, the gender, occupation, and personal income of tourists may

interfere with the influence of intergroup contact on the attitude towards employees with disabilities in scenic

spots. It should be noted that, excluding the effects of population characteristics of interference, visitors' positive

emotions toward the employees, including envy and admiration, are significantly affected by service experience

and contact frequency with the group with disabilities; in particular, this sentiment varies by profession and by

gender of tourists: charity workers are significantly more jealous than pensioners, and women are significantly

more admiring than men. Finally, several suggestions to hire people with disabilities in scenic spots in the central

and western areas of China are outlined in the last part of this study. First, the leading role of the government in

promoting employment needs to be strengthened, the judicial interpretation of the Labor Contract Law

concerning the employment of people with disabilities should be supplemented, and insurance legislation should

be promoted for their employment. In addition, vocational education and ability training for people with

disabilities should be improved and scenic spots should be encouraged to allow bold employment of individuals

with disabilities. Finally, more opportunities and platforms may be created to promote multimodal and frequent

contact between the public and people with disabilities.

Keywords: people with disabilities; employment; tourists' attitude; the scenic area; BIAS Map; stereotypes
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