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摘要:
 

了解自驾出游者的高速公路服务区使用行为, 对配置有吸引力的高速公路服务区有着重要作用。 为揭示自驾

出游者对高速公路服务区服务质量感知与使用行为之间的相互影响关系, 针对自驾游者在出游中对高速公路服务区

的服务及内部设施需求, 从自驾游者的高速公路服务区体验入手, 将硬质量、 软质量作为影响高速公路服务区满意

度的前因潜变量, 建立了结构方程模型, 研究了影响自驾出游者高速公路服务区满意度的驱动因素及其与忠诚度、
使用行为的关系。 基于使用行为与满意度间的循环关系框架, 提出了从高速公路服务区使用行为到服务满意度感知

的关系路径, 建立了反馈模型, 并运用 1
 

334 份调查问卷验证了模型有效性。 结果表明: 硬件设施和价值感知是提高

自驾游群体满意度的关键因素, 直接效应分别为 0. 481, 0. 248;
 

青年自驾游群体较中老年自驾游群体对服务区的期

望更高, 服务区硬质量和软质量均影响青年群体的满意度, 而中老年自驾游群体仅关注价值感知因素;
 

满意度和使

用行为之间存在反馈关系———感知服务质量因素通过满意度、 忠诚度变量的调节影响自驾游群体的服务区使用行为,
同时使用行为通过影响感知服务质量因子, 干预服务区满意度和忠诚度。
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Abstract:
 

Understanding
 

the
 

usage
 

behavior
 

of
 

expressway
 

service
 

areas
 

of
 

self-driving
 

travelers
 

is
 

important
 

for
 

configuring
 

attractive
 

expressway
 

service
 

areas.
 

In
 

order
 

to
 

reveal
 

the
 

interactive
 

relationship
 

between
 

self-
driving

 

travelers’
 

perception
 

of
 

service
 

quality
 

and
 

usage
 

behavior
 

in
 

expressway
 

service
 

areas,
 

in
 

view
 

of
 

self-driving
 

travelers’
 

demands
 

for
 

services
 

and
 

internal
 

infrastructure
 

provided
 

by
 

expressway
 

service
 

areas
 

during
 

travel,
 

starting
 

from
 

the
 

experience
 

of
 

self-driving
 

travelers
 

in
 

the
 

expressway
 

service
 

areas,
 

taking
 

hard
 

quality
 

and
 

soft
 

quality
 

as
 

the
 

antecedent
 

latent
 

variables
 

affecting
 

the
 

satisfaction
 

degree
 

(SD)
 

of
 

self-
driving

 

travelers,
 

a
 

structural
 

equation
 

model
 

is
 

constructed,
 

and
 

motivators
 

of
 

service
 

area
 

SD
 

and
 

its
 

relationship
 

with
 

loyalty
 

degree
 

(LD)
 

and
 

usage
 

behavior
 

(UB)
 

is
 

researched.
 

Based
 

on
 

the
 

framework
 

of
 

the
 

cyclic
 

relationship
 

between
 

UB
 

and
 

SD,
 

the
 

relationship
 

path
 

from
 

the
 

UB
 

of
 

expressway
 

service
 

area
 

to
 

the
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perception
 

of
 

SD
 

is
 

put
 

forward,
 

a
 

feedback
 

model
 

is
 

established,
 

and
 

its
 

effectiveness
 

is
 

verified
 

by
 

using
 

1
 

334
 

questionnaires.
 

The
 

result
 

shows
 

that
 

(1)
 

hardware
 

facilities
 

perception
 

( FP)
 

and
 

value
 

perception
 

(VP)
 

are
 

the
 

key
 

factors
 

improving
 

SD
 

of
 

self-driving
 

travelers,
 

their
 

direct
 

effects
 

are
 

0. 481
 

and
 

0. 248
 

respectively;
 

(2)
 

the
 

young
 

self-driving
 

travelers
 

have
 

higher
 

expectation
 

of
 

expressway
 

service
 

area
 

than
 

the
 

middle-elder,
 

both
 

soft
 

and
 

hard
 

quality
 

of
 

service
 

areas
 

affect
 

the
 

SD
 

of
 

young,
 

while
 

the
 

middle-elder
 

self-
driving

 

travelers
 

are
 

only
 

focus
 

on
 

VP
 

factor;
 

(2)
 

there
 

is
 

a
 

feedback
 

relationship
 

between
 

SD
 

and
 

UB:
 

the
 

perceived
 

service
 

quality
 

factors
 

affect
 

the
 

usage
 

behaviors
 

of
 

self-driving
 

travelers
 

through
 

adjustment
 

of
 

SD
 

and
 

LD,
 

and
 

usage
 

behavior
 

intervenes
 

SD
 

and
 

LD
 

of
 

self-driving
 

travelers
 

through
 

affecting
 

the
 

service
 

quality
 

factors
 

meanwhile.
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0　 引言

当前, 高速公路网逐步完善和私家车保有量激

增促进了自驾游发展。 同时, 服务区作为高速公路

服务设施与自驾游体验的重要环节, 也进入了高质

量发展新阶段。 长期以来, 高速公路服务区服务质

量的改善依赖于供给侧配套设施的新建或改善, 忽

略了使用者的服务质量感知及使用行为, “高速公路

服务区充足, 但吸引力不高” 成为阻碍高速公路服

务区高质量发展的痛点, 因此, 有必要从使用者,
尤其是自驾出游者角度对服务区质量感知与使用行

为的关系进行研究。
高速公路服务区的服务质量取决于运营者和使

用者。 从运营者的角度来看, 高速公路服务区运营

质量的改善依赖于规划、 政策方法, 以确保服务区

既能吸引不同需求层次的使用者, 又能提供高效、
优质的服务。 国内外学者在服务区布局[1] 、 选址[2] 、
规模[3] 等方面进行了积极的探索, 如付建广等[4] 以

经济效益为目标, 构建服务区分布模型, Yu 等[5] 对

服务区停车位规模进行研究, 强调服务区停车功能

优化会带来连锁反应, 增进服务区餐饮收益, 顾思

思等[6] 聚焦高速公路服务区的停车功能, 建立

MobileNet 分类模型实时分析车位占用情况, 陈芳

等[7]考虑人、 车活动规律, 探讨了旅游型、 客运中

转型、 商贸型等新型服务区的布局规划。 从使用者

的角度来看, 可以通过使用者偏好和忠诚度的形成

过程, 实现服务区向更高吸引力转变。 保障高速公

路服务区的吸引力以使用者满意度为基础, 邹群

等[8]从环境、 活动、 条件和客户抱怨 4 个方面构建

满意度评价指标体系, 赵君莉等[9] 采用距离综合评

价法评估服务区各功能设施服务质量, 王殊[10] 从功

能布局、 设施水平和使用者满意度 3 个方面构建服

务区评价指标体系。
显然, 已有研究多从运营者角度聚焦服务区的

规模和设施设置, 基于使用者行为交互的服务质量

研究较为鲜见, 但其重要性已得到体现。 随着自驾

游成为重要的旅游流组成, 自驾旅游流在以高速公

路为主体的运输通道上呈现明显的集聚特征[11] ,
“高速公路+旅游” 成为主流趋势, 在新冠肺炎疫情

影响下邻近城市间近距离自驾出游悄然兴起[12] , 优

质的高速公路出行服务既是自驾出游者的迫切希望,
更是高速公路发展和运行的基础。 利用使用者满意

度影响因素解析自驾游群体的服务区使用行为, 成

为提升服务区服务质量的重要手段。 基于此, 本研

究从使用者行为交互视角出发, 构建高速公路服务

区满意影响模型, 通过研究自驾游群体的感知服务

因素与满意度、 行为之间的因果关系, 分析高速公

路服务区发展和运营方面的薄弱环节。

1　 研究理论与假设

服务区满意度是衡量驾乘人员在服务区停留时,
对服务区环境、 服务的整体感受。 本研究从 “感知

服务质量-满意度-行为意向” 结构出发, 结合既有

研究[13-14]和高速公路服务区特性, 以自驾游体验为

切入点, 将感知服务质量细分为硬件设施质量感知、
信息感知、 价值感知、 人员服务质量感知 4 个潜变

量。 具体地, 在软质量方面, 服务人员对驾乘人员

的服务态度和服务行为等属性直接影响满意度, 并

间接对忠诚度产生影响。 硬质量是服务区表征的质

量特性, 包括硬件设施质量感知、 信息感知、 价值

感知。
本研究将硬质量、 软质量作为影响高速公路服

务区满意度的前因潜变量, 并间接影响自驾游群体

使用行为。 此外, 本研究假设感知服务质量并不是
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影响满意度的唯一因素, 驾乘人员使用高速公路服

务区的经验也对满意度产生影响。 因此, 高速公路

服务区满意度往往取决于感知服务质量和驾乘人员

使用经验的综合作用, 并有助于预测驾乘人员的忠

诚度。
基于上述分析, 提出以下假设:
H1: 硬件设施质量感知直接影响满意度。
H2: 信息感知直接影响满意度。
H3: 价值感知直接影响满意度。
H4: 人员服务质量感知直接影响满意度。
H5: 服务区使用经验对满意度、 忠诚度均产生

直接影响。
H6: 满意度对忠诚度有直接影响。

此外, De 等[15]提出了出行方式使用和出行满意

度的循环关系框架, 结果表明, 出行方式使用到情

感态度之间存在反馈关系。 Ingvardson 等[16] 在公共

交通满意度模型中验证了出行使用和出行满意度之

间存在反馈关系。 基于上述研究成果, 本研究在模

型设置中假设高速公路服务区使用行为影响个人对

服务区服务质量要素的感知, 进而影响满意度。 据

此提出假设:
H7: 满意度、 忠诚度均直接影响服务区使用

行为。
H8: 使用行为到服务质量感知存在反馈关系。
上述关于自驾游群体高速公路服务区满意度的

模型框架及假设如图 1 所示。

图 1　 高速公路服务区满意度与使用行为的概念模型

Fig. 1　 Conceptual
 

model
 

of
 

satisfaction
 

degree
 

and
 

usage
 

behavior
 

in
 

expressway
 

service
 

area

2　 模型构建

2. 1　 数据采集与分析

研究数据来源于 2020 年云南省自驾游群体高速

公路服务区服务质量调查, 该调查仅限于自驾游群

体, 收集包括硬件设施感知、 信息感知、 价值感知、
人员服务质量感知和满意度在内的高速公路服务区

满意度测评, 以及与忠诚度有关的数据, 所有题项

采用李克特 5 点量表法测量。 收集了自驾游群体的

年龄、 职业和收入等背景信息。 最后测量了服务区

使用经验和使用行为, 包括在服务区停留的时间、

使用服务区目的等信息。
删除无效样本, 运用获取的 1

 

334 份有自驾出游

体验的有效数据进行建模, 样本中自驾游群体的特

征为: 多数自驾游群体都有过使用高速公路服务区

的经历, 占比为 98%, 其中, 服务区停留时间 ≥
60

 

min
 

的样本占比 20%, 30 ~ 59
 

min 的样本占比

17%, 10 ~ 29
 

min 的样本占比 46%; 自驾出游人数≥
3 人的样本量占总样本的 74%。
2. 2　 变量选取

参考相关研究, 提出用于测量模型潜变量的测

量题项如表 1 所示。 除满意度和使用行为的测量指
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表 1　 模型测量指标

Tab. 1　 Measurement
 

indicators
 

of
 

model

潜变量 题项 内容

满意度 (SD)

SD1 对服务区提供的产品或服务感到很满意

SD2 对服务区的环境设施感到很满意

SD3 对服务区整体上感到很满意

SD4 服务区满足了我在旅途中的所有要求

使用行为 (UB)

UB1 加油、 车辆检修

UB2 用餐, 包括购买零食、 饮料及当地特产

UB3 休息或娱乐

UB4 信息咨询

忠诚度 (LD)
LD1

下次自驾游途中会继续选择服务区休息或

停留

LD2 会向朋友推荐该服务区

硬件 设 施 感 知

(FP)

FP1 服务区规模合理、 功能齐全, 设施合理

FP2 停车场设置合理、 停车位数量充分

FP3 服务区出入口安全、 方便

信息感知 (IP)
IP1 服务区内部功能及信息指示牌完善、 准确

IP2 路况交通信息发布及时准确

价值感知 (VP)

VP1 餐饮种类丰富、 价格合理

VP2 商品种类多样、 特色鲜明、 价格合理

VP3 特色服务及休闲娱乐项目丰富

服务感知 (SP) SP1 服务及管理人员数量合理、 态度良好

使用经验 (UE) UE1
您是否在跨城自驾出游过程中使用过高速

公路服务区

标属反映型指标外, 其余测量题项满足 Jarvis 等[17]

提出的形成型测量模型判定标准, 因此被视为形成

型指标。
2. 3　 研究方法

偏最小二乘结构方程模型 ( partial
 

least
 

squares
 

structural
 

equation
 

modeling,
 

PLS-SEM) 被广泛应用

于交通、 心理等社会科学研究中, 与基于协方差的

结构方程模型 ( covariance-based
 

structural
 

equation
 

modeling,
 

CB-SEM) 相比, PLS-SEM 可同时处理反

映型指标和形成型指标变量, 适用于理论的发展研

究和预测中[18] 。 而本研究构建的高速公路服务区满

意度-使用行为模型属于满意度理论的发展应用, 因

此, 本研究使用 PLS-SEM 探究服务区满意度影响机

理及其与使用行为之间的关系。 具体地: 以满意度

和忠诚度为调节变量, 探究感知服务质量对使用行

为的影响机制 (模型 1); 考虑到感知质量、 满意度

和使用行为之间的循环关系, 构建有服务区使用经

历的自驾出游者的使用行为对满意度的反馈关系模

型 (模型 2)。

3　 建模结果分析

3. 1　 参数标定与拟合度评价

基于偏最小二乘法, 运用 SmartPLS2. 0 软件对

模型参数进行分析, 检验结果见表 2。 两个模型反

映型变量的收敛效度指标 CR, AVE 和 Cronbach’ s
 

α
均在合理范围内, 且形成型变量的外部权重均大于

0. 230, VIF 值均小于 10, 两种类型变量的因子载

荷均显著大于 0. 7, 表明模型具有良好的收敛

效度。

表 2　 测量模型的收敛效度检测结果

Tab. 2　 Convergence
 

validity
 

test
 

result
 

of
 

measurement
 

model

收敛效度指标 观测变量
载荷 ( >0. 7) 权重 ( >0. 2) T 统计量 ( >1. 96)

模型 1 模型 2 模型 1 模型 2 模型 1 模型 2

SD (反映型)

CR= 0. 965

AVE= 0. 873

Cronbach’s
 

α= 0. 951

SD1 0. 945∗∗∗ 0. 945∗∗∗ — — 114. 9 167. 62

SD2 0. 961∗∗∗ 0. 961∗∗∗ — — 126. 375 318. 442

SD3 0. 943∗∗∗ 0. 943∗∗∗ — — 117. 096 183. 373

SD4 0. 887∗∗∗ 0. 887∗∗∗ — — 101. 42 82. 628

UB (反映型)

CR= 0. 899

AVE= 0. 691

Cronbach’s
 

α= 0. 850

UB1 0. 787∗∗∗ 0. 784∗∗∗ — — 18. 32 51. 26

UB2 0. 760∗∗∗ 0. 748∗∗∗ — — 19. 899 48. 349

UB3 0. 918∗∗∗ 0. 923∗∗∗ — — 33. 611 150. 124

UB4 0. 852∗∗∗ 0. 859∗∗∗ — — 24. 552 70. 253
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续表 2

收敛效度指标 观测变量
载荷 ( >0. 7) 权重 ( >0. 2) T 统计量 ( >1. 96)

模型 1 模型 2 模型 1 模型 2 模型 1 模型 2

LD (形成型)

VIF= 4. 249 LD1 — — 0. 440 0. 397 11. 141 107. 197

4. 249 LD2 — — 0. 592 0. 634 15. 139 215. 611

FP (形成型)

VIF= 2. 480

3. 383

2. 722

FP1 — — 0. 258 0. 251 8. 115 54. 312

FP2 — — 0. 235 0. 230 5. 471 88. 824

FP3 — — 0. 596 0. 607 15. 797 148. 723

IP (形成型)

VIF= 1. 829

1. 829

IP1 — — 0. 521 0. 521 91. 015 89. 574

IP2 — — 0. 527 0. 572 76. 247 99. 978

VP (形成型)

VIF= 3. 897

4. 187

1. 667

VP1 — — 0. 283 0. 346 6. 857 99. 286

VP2 — — 0. 426 0. 390 10. 124 116. 01

VP3 — — 0. 415 0. 388 15. 791 54. 777

SP (形成型)

VIF= 1 SP1 — — 1 1 — —

EXP
 

(形成型)

VIF= 1 EXP1 — — 1 1 — —

　 　 注: “CR” 是组合信度,
 

“AVE” 是平均方差萃取量,
 

“VIF” 是方差膨胀因子;∗∗∗p<0. 001,
 ∗∗p<0. 005,∗p<0. 01。

　 　 基于 SmartPLS
 

2. 0 软件, 运用 bootstrap 方法验

证结构模型效度, 拟合结果如表 3 所示。 两个模型

内生潜变量的 R2 值在 0. 201 ~ 0. 881 范围内, Q2 值

在 0. 138 ~ 0. 766 之间, 表明模型具有较强的解释能

力, 且内生变量的预测相关性较强, 有较强的拟合

优度。
表 3　 结构模型效度评估结果

Tab. 3　 Result
 

of
 

validity
 

evaluation
 

of
 

structural
 

model

拟合优度

指标

模型 1 模型 2

UB LD SD LD SD FP IP VP SP

调整后 R2 0. 201 0. 774 0. 882 0. 776 0. 881 0. 202 0. 211 0. 212 0. 239

Q2 0. 766 0. 720 0. 138 0. 720 0. 765 0. 162 0. 175 0. 170 0. 139

3. 2　 模型 1结果分析

模型 1 分析了感知服务质量因素、 满意度、 忠

诚度、 使用经验、 使用行为之间影响关系, 图 2 为

对应路径分析结果, 除 UE→SD, UE→LD 外, 其

余路径系数均在 p<0. 001 的显著水平, 且每条路径

的 f
 2值均在 0. 02 以上, 表明假设 1, 2, 3, 4, 6

和 7 成立, FP, IP, VP, SP 对服务区满意度和忠

诚度产生积极影响, 满意度对使用行为有显著的调

节作用。
表 4 为各变量对应的影响关系大小。 可以发现,

硬件感知质量是实现服务区高满意度的最重要变量,
而价值感知和服务感知对提高高速公路服务区满意

度有重大意义。 受访者的高速公路服务区忠诚度与

满意度有关, 表明人们在考虑推荐服务与重游意愿

时满意度的重要性。 此外, 硬件感知质量也与服务

区忠诚度呈正相关。
服务区使用行为与满意度和忠诚度呈正相关,

前者的影响更大, 证实了服务区质量在影响使用行

为方面的重要性。 在感知服务质量方面, 硬件感知

的影响最大, 价值感知、 服务感知和信息感知的影

响略低。
如表 5 所示, 受访者的使用行为受个体属性特

征影响, 青年群组和中老年群组 SD 对 UB, VP 对

SD 均产生显著影响, 且后者的路径系数更大, 但中

老年群组的 LD 对 UB, FP, SP, IP 对 SD 的影响均

不显著, 表明中老年更关注服务区提供的产品或服

务的效用感知, 而青年群体对服务区服务质量要求

不断深化和延伸, 硬质量和软质量均会影响满意度,
进而干预使用行为。 这可能与自驾游过程中中老年

人通常有同伴有关, 青年人比中老年人有更多的选

择, 因此服务质量会影响他们在服务区的使用行为。
另一方面, 中老年通常被动使用服务区, 因此不论

服务区服务水平高低, 都不会影响使用行为。
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注: 括号内为 f
 2值, f

 2 >0. 02

图 2　 模型 1 路径系数分析结果

Fig. 2　 Analysis
 

result
 

of
 

path
 

coefficients
 

of
 

model
 

1

表 4　 模型 1 中各变量对使用行为的影响效应

Tab. 4　 Influence
 

effect
 

of
 

variables
 

in
 

model
 

1
 

on
 

UB

内生变量 外生变量 直接效应 总效应

UB

FP — 0. 215

IP — 0. 039

VP — 0. 111

SP — 0. 075

LD 0. 251 0. 251

SD 0. 226 0. 446

SD

FP 0. 481 0. 481

IP 0. 088 0. 088

VP 0. 248 0. 248

SP 0. 169 0. 169

LD

FP — 0. 422

IP — 0. 077

VP — 0. 218

SP — 0. 148

SD 0. 878 0. 878

　 　 低收入自驾游者和学生 LD 对 UB 产生的影响大

于高收入者和其他职业的人, 但 SD 对 UB 则高收入

者的直接影响较低收入者更大, 表明学生和低收入

自驾游者的高速公路服务区使用行为与向他人推荐

使用服务区和继续使用服务区的可能性相关, 忠诚

度对低收入自驾游出行者的高速公路服务区使用行

为起重要作用, 而行政事业单位和高收入自驾游者

则更强调满意度对使用行为的重要性。 此外, 低收

入自驾游者 VP, IP 对 SD 的直接影响大于高收入自

表 5　 个体属性影响分析结果

Tab. 5　 Individual
 

attributes
 

affect
 

analysis

路径 群组 显著性 路径 群组 显著性

SD→LD

VP→SD

SP→SD

中老年 0. 892∗∗∗

青年 0. 882∗∗∗

高收入 0. 858∗∗∗

低收入 0. 894∗∗∗

公司职员 0. 881∗∗∗

学生 0. 918∗∗∗

行政事业单位 0. 848∗∗∗

其他职业 0. 882∗∗∗

中老年 0. 451∗∗

青年 0. 287∗∗∗

高收入 0. 193∗∗

低收入 0. 348∗∗∗

公司职员 0. 291∗∗∗

学生 0. 396∗∗∗

行政事业单位 0. 307∗∗

其他职业 0. 361∗∗∗

青年 0. 152∗∗∗

高收入 0. 184∗∗∗

低收入 0. 147∗∗∗

公司职员 0. 134∗∗∗

学生 0. 142∗∗

行政事业单位 0. 295∗∗∗

FP→SD

LD→UB

SD→UB

IP→SD

青年 0. 460∗∗∗

高收入 0. 478∗∗∗

低收入 0. 368∗∗∗

公司职员 0. 468∗∗∗

学生 0. 387∗∗∗

行政事业单位 0. 224∗∗∗

其他职业 0. 414∗∗∗

青年 0. 242∗∗∗

高收入 0. 179∗∗∗

低收入 0. 275∗∗∗

公司职员 0. 205∗∗∗

学生 0. 397∗∗∗

其他职业 0. 261∗∗

中老年 0. 352∗∗∗

青年 0. 238∗∗∗

高收入 0. 377∗∗∗

低收入 0. 189∗∗∗

公司职员 0. 184∗∗

学生 0. 274∗∗

行政事业单位 0. 380∗∗∗

青年 0. 077∗

低收入 0. 118∗∗∗

驾游者, 相反, 高收入者 FP, SP 对 SD 的直接影响

大于低收入者, 表明服务区提供的体验价值和信息
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服务会影响低收入者的满意度, 而高收入自驾游者

则更加注重服务区的硬件设施及人员服务质量。
3. 3　 反馈模型 2结果分析

选取 “有高速公路服务区使用经验” 的数据对

反馈模型进行估计, 路径分析结果如图 3 所示。 除

“IP→SD” 路径外, 其余路径系数均在 p< 0. 001 的

显著水平, 且路径的 f
 2值均在 0. 02 以上, 满足统计

要求, 假设 8 成立。

图 3　 模型 2 路径系数分析结果

Fig. 3　 Analysis
 

result
 

of
 

path
 

coefficients
 

of
 

model
 

2

　 　 从表 6 结果来看, 就服务区的使用行为而言,
满意度 ( SD) 是重要的影响因子, 与价值感知

(VP)、 信息感知 (IP) 相关的两个因素几乎同等重

要, 与模型 1 结果相似, 硬件设施感知 ( FP) 也具

有显著重要性。 就服务区的满意度和忠诚度而言,
硬件感知 ( FP) 和价值感知 ( VP) 是最重要的因

素, 这一结论与模型 1 类似, 与信息服务和人员服

务质量相关的因素也影响自驾游出行者的服务区满

意度, 但影响程度相对较小。

4　 结论

本研究以自驾游群体的高速公路服务区体验为

切入点, 基于满意度理论, 构建结构方程模型探析

服务区满意度的驱动因素, 进而剖析服务区服务质

量与使用行为之间的关系, 主要结论如下:
(1) 硬件设施和价值感知是提高服务区满意度

和使用行为的重要因素。 其中, 价值感知在所有被

纳入研究的自驾游群体中都有显著作用, 从而突出

了使用者对服务区产品和服务效用的主观感受的普

遍重要性。 因此, 当服务区提供多样化的服务时,
更能提高服务区的吸引力, 这可能是由于出行者越

来越重视服务区的功能拓展。
(2) 尽管满意度对使用行为的影响在中老年人

群中更大, 但除价值感知外, 其余服务质量感知因

表 6　 模型 2 中各变量对满意度、 忠诚度的影响效应

Tab. 6　 Influence
 

effects
 

of
 

variables
 

on
 

SD
 

and
 

LD
 

in
 

model
 

2

内生变量 外生变量 直接效应 总效应

FP

IP

VP

SP

SD

LD

UB

0. 450 0. 450

0. 460 0. 460

0. 461 0. 461

0. 374 0. 374

— 0. 431

— 0. 380

SD

FP 0. 481 0. 481

IP 0. 062 0. 062

VP 0. 253 0. 253

SP 0. 186 0. 186

LD

FP — 0. 423

IP — 0. 055

VP — 0. 223

SP — 0. 163

SD 0. 880 0. 880

素均不会影响他们的满意度, 相反, 服务区硬质量和

软质量均影响青年群体的满意度, 进而影响使用行为。
(3) 满意度和使用行为之间存在循环反馈关系,

感知服务质量因素通过满意度、 忠诚度变量的调节影

响自驾游群体的服务区使用行为, 同时, 使用行为通

过感知服务质量因子, 影响服务区满意度和忠诚度。
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