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摘  要 

人们生活质量的改善使得对主题公园的服务要求逐步提升。企业人力资源服务质量的提升，对主题公园

业态市场发展产生重要影响。但现有的主题公园人力资源绩效评价体系并没有为内部员工提供合理的引

导作用。因此，本文参考常用的人力资源绩效评价体系，针对主题公园特点以及指标构建原则，构造主

题公园人力资源综合绩效评价指标。借助相关专家以及游客进行访谈对指标赋值并进行层次分析，最终

形成主题公园人力资源综合绩效评价体系，进而得出结论：主题公园在人力资源综合绩效评价时应强调

人性化、多元化服务，为主题公园提供科学、合理、有效的人力资源绩效评价提供参考。 
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Abstract 
With the improvement of people’s quality of life, the service requirements of theme parks are 
gradually improved. The improvement of enterprise human resource service quality has an im-
portant impact on the development of theme park market. However, the existing human resource 
performance evaluation system of theme parks does not provide reasonable guidance for internal 
employees. Therefore, this paper refers to the used human resource performance evaluation sys-
tem, and constructs the comprehensive human resource performance evaluation index of theme 
park according to the characteristics of theme park and the principle of indicator construction. 
With the help of interviews with relevant experts and tourists, the index is assigned and the hie-
rarchy analysis is carried out to form the theme park human resources comprehensive perfor-
mance evaluation system. Finally, the conclusion is drawn that the theme park should emphasize 
humanization and diversified services in the comprehensive performance evaluation of human 
resources, so as to provide reference for the theme park to provide scientific, reasonable and ef-
fective performance evaluation of human resources. 
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1. 引言 

随着社会经济的不断发展，旅游业已成为我国第三产业的朝阳产业。作为服务业，只有拥有高质量

服务的旅游企业才能赢得更多的市场。一个全面、公正、合理、客观的人力资源绩效评价有助于科学评

价员工工作成绩、建立公正有效的激励约束机制、提高企业用人的决策质量、引导内部员工提高自身服

务质量。近年来，人力资源问题是制约主题公园发展的重要因素，对人力资源的重视不够，造成我国 2000
年以前主题公园大规模开发建设阶段呈现“一年兴，两年盛，三年衰，四年败”的短生命周期特征[1]。
主题公园人力资源流动性过快、专业性缺失、服务不到位、合理的评价指标缺失等问题已引起国内外企

业以及有关学者的关注。本文基于主题公园的特征，依据指标设置原则构建主题公园人力资源综合绩效

评价指标，对专家以及曾游览过主题公园的游客进行多角度访谈，借助层次分析法从定性和定量两个方

面构建主题公园人力资源综合绩效评价体系，为主题公园提供科学、合理、有针对性的人力资源综合绩

效评价体系，进而有目的地提升其服务质量，提高主题公园的竞争力。 

2. 文献综述 

旅游人力资源作为一种战略资源，在应对全球信息化竞争上产生重要作用[2]，旅游人力资源问题也

逐渐受到国内外学者的关注，研究的重点在以下方面：在产业等宏观角度中，对旅游人力资源开发、旅

游业持续发展、区域经济增长等相关关系进行研究。张婷婷探究辽宁省的人力资源基本情况，通过相关

分析法了解人力资源与经济的相关关系[3]。张静探讨甘肃省旅游人力供给现状并提供旅游高等教育的相

关启示[4]。金茨萍对江西省的人力资源的开发进行研究并提出相关建议[5]。在行业业态角度中，学者们
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对行业业态的研究较为具体，如旅游社人力资源开发与管理、饭店人力资源开发与管理等开展探究。Huang 
I C 基于代理理论探索较为完善的台湾旅行社薪资体系[6]。陈焕将国内外旅行社管理的相关文献进行总结

认为国外旅行社人力资源管理方面已逐渐采用人本管理，而中国在旅行社人力资源管理方面与国外还有

一定的距离[7]。在企业的微观角度中，段晓晨通过对 G 旅行社导游人才流失的原因，并采取合理有效的

措施，优化人力资源管理，制定薪酬激励机制减少人力资源的流失[8]。 
在对主题公园的人力资源管理研究中，国内外主要集中于人力发展评估及战略、薪酬制度等方面。

Hickman J.和 Mayer K.J.研究了人力资源的发展如何传递并影响游客在大型主题公园的服务体验，提出了

相应的人力资源管理策略[9]。Milman A.和 Dickson D.通过对美国大型主题公园和景点小时工的分析研究

发现，在 27 个影响就业的特征要素中，最重要的是晋升机会、人性化管理以及工作有趣且富有挑战性，

而员工的满意度、更好的薪酬体验和员工发展培训课程是影响小时工留任的重要因素[10]。杨培华以北京

世界公园为例，对其人力资源的发展现状、队伍建设进行了分析，并提出了相应的对策与措施[11]。李瑞

以红龙电影主题公园的人才发展战略为案例，分析主题公园人才战略实施现状及存在的问题，建立了一

套人才培养体系[12]。殷钦采用模糊综合评价法与层次分析法，构建了主题公园人力资源发展能力的评估

数学模型，以国色天乡为例提出了具有可操作性的对策与措施[13]。郎富平以我国主题公园发展的集聚区

——环杭州湾都市圈为例总结出影响主题公园人力资源发展的因素[14]。 
基于上述文献的梳理，发现国内外在旅游人力资源方面主要聚焦于宏观方面，对主题公园的人力资

源的研究相对较少，且在大多数现有主题公园人力资源研究中主要集中于人力资源发展方面，对人力资

源综合评价指标体系方面研究较少。基于此，本文以主题公园为研究对象，依据主题公园的特点、发展

现状以及相关原则设定人力资源综合评价指标，采访相关专家以及游客，综合其观点依据层次分析法赋

予指标权重，构建完整的主题公园人力资源综合绩效评价体系。 

3. 主题公园特点及人力资源评价现状 

主题公园的定义学者们给出不同的解释，国内学者保继刚认为主题公园通过主要围绕一个或几个主

题，创造一系列特别的环境和气氛的休闲项目，对旅游者产生吸引力[15]。魏小安提出，主题公园的概念

与人造景观具有很大的差别。主题公园具有经营风险高、功能多元性综合性、人性化服务要求的特点[13]。
其中的功能多元性综合性是指主题公园早已发展为集餐饮、娱乐、购物等综合功能为一体的商业性质的

产业，具备综合旅游地的接待功能，其收入也不单为门票收入还有其他附加值较高的项目收入。人性化

服务要求是指主题公园是产生快乐的地方，这要求内部服务人员要求高标准、人性化的服务。 
随着城市间互动的加剧，大量人口开始向经济较为发达的地区转移，深圳“锦绣中华”主题公园的是

我国第一个现代意义的主题公园，其获得了极大的成功。中国主题公园的市场进行了产品更换的转换，早

期，主题公园较为有代表性的是华侨城的欢乐谷和万达主题公园，以大众化和单一器械娱乐产品吸引了较

多游客，如今，各种演艺、现代科技和动物类游乐产品相继推出，形成了以宋城、华强和长隆三大主题公

园为代表的龙头企业。产品的迭代也使得对主题公园的服务要求越来越高，但与之并没有形成科学合理

的主题公园人力资源综合评价指标，主要体现在：评价方式单一。考核评价方式单一、指标设置过于简

单、无法突出重点，不能展现出绩效考核评价对员工的引领和帮助功能；考核体系不完善。考核方案往

往与实际发生偏离，各层级管理者缺乏相应的责任分工；目标性不强。考核的绩效评价体系对目标设定

不明确，缺乏对员工行为的指导，不能高效地激发员工的工作参与感和积极性；缺乏科学有效的分析。

评价标准主观性较强，不能为主题公园人力资源评价提供客观公正的参考；服务考核要求不高。现有绩

效评价指标未能与主题公园所要求的高质量服务相匹配，其所要求的评价指标未能真正结合游客的真实

需求。 
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4. 人力资源综合绩效评价指标 

4.1. 人力资源综合绩效评价指标设置原则 

主题公园人力资源评价指标设定离不开客观公正、细致的评价原则，如下： 
一是科学合理性原则。指标设置应有科学准确的含义，保证评价结果有依据可寻，对评价指标总体

抽象概括，针对问题本质进行指标设定。 
二是全面系统性原则。主题公园人力资源评价是一个复杂的系统，不能仅考虑单一要素，应从整体

性视角出发，系统全面设计与评价，保证各指标保持相互联系状态，使评价结果更加全面具体。 
三是可操作性原则。对评价指标的数据来源，应切实做到可操作性和可观察性，尽量保持数据和搜

集的资料的一致性。 
四是代表性原则。要根据主题公园的特点有针对性的构建员工绩效评价指标。 
五是有效性原则。绩效评价指标是员工努力的路标，应充分考虑所服务的对象——游客的建议及意

见，可以使的评价指标下的服务更加有效的满足需求。 

4.2. 人力资源综合绩效指标确立 

目前有许多学者对人力绩效评价指标进行探讨，最为常见的评估准则有三类员工特质、工作行为与活动、

工作结果。基于主题公园的特点以及评价指标设置的原则，本文主要从员工特质、员工能力、工作表现。 
员工特质。人格特质依人对环境有不同的反应及互动，不仅使个体有别于他人的思想与行为的一致

性，具有随环境不同而产生不同反应的动态特征。本文借鉴大五人格理论认为员工特质包含：忠诚度、

自律性、亲和力、细心、活跃性、创造性。 
员工能力。员工能力主要包含：专业知识考核、专业技能考核、应急反应能力、沟通协调能力、组

织协调能力。 
工作表现。工作表现是有效的行为组成及产出。具体包含为：出勤状况、问题解决次数、游客评价

满意度。 

5. 基于层次分析的人力资源综合绩效评价体系 

本文采用层次分析法(AHP)为主题公园人力资源综合绩效评价指标体系确定各指标的权重。基于上述

人力资源综合绩效评价指标构建起 AHP 层次分析结构，如图 1 所示，结构共分为三层，分别是目标层、

准则层和方案层。 
 

 
Figure 1. AHP hierarchy structure 
图 1. AHP 层次分析结构 
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为了让权重的赋值更加科学、谨慎、合理，本文对行业内专家进行访问，充分考虑专家的意见。其

次，本着有效性原则，本文对曾有多次游览主题公园经历的游客进行访问。综合专家及游客的建议，使

得指标按照 1~9 级标度法进行两两元素比较评分，构造判断矩阵，运用 MATLAB 分析工具得出指标权

重以及一致性指标 CI 和一致性比率 CR。公式如下。当 CR 小于 0.10 时，认为判断矩阵通过了一致性检

验，否则需要对判断矩阵进行重新调整与修正。 
max 1CI n nλ= − −                             (1) 

CR CI RI=                                (2) 

借助 MATLAB 工具进行层次分析得到组内个元素以及组间的权重，由下表 1~4 所示。在进行一致性

检验时，各组以及组间的判断矩阵的 CR 值都小于 0.1，证明各判断矩阵都通过了一致性检验，结果有效。 
 
Table 1. Group A employees’ trait judgment matrix, weight and CR value 
表 1. A 组员工特质判断矩阵、权重及 CR 值 

组间 A1 A2 A3 A4 A5 A6 权重值 Wi CR 值 

A1 1 3 1/4 5 2 1/2 0.1503  

A2 1/3 1 1/6 2 1/2 1/4 0.0586  

A3 4 6 1 7 5 2 0.4202  

A4 1/5 1/2 1/7 1 1/3 1/6 0.0371  

A5 1/2 2 1/5 3 1 1/3 0.0914  

A6 2 4 1/2 6 3 1 0.2423 0.0201 

 
Table 2. Group B employees’ ability judgment matrix, weight and CR value  
表 2. B 组员工能力判断矩阵、权重及 CR 值 

组间 B1 B2 B3 B4 B5 权重值 Wi CR 值 

B1 1 1/4 1/5 1/8 1/6 0.0351  

B2 4 1 3 1/5 1/3 0.1309  

B3 5 1/3 1 1/6 1/4 0.0833  

B4 8 5 6 1 3 0.4993  

B5 6 3 4 1/3 1 0.2515 0.0857 

 
Table 3. Group C employees’ performance judgment matrix, weight and CR value 
表 3. C 组工作表现判断矩阵、权重及 CR 值 

组间 C1 C2 C3 权重值 Wi CR 值 

C1 1 4 1/3 0.2706  

C2 1/4 1 1/6 0.0852  

C3 3 6 1 0.6442 0.0515 

 
Table 4. Group Intergroup judgment matrix, weight and CR value 
表 4. 组间判断矩阵、权重及 CR 值 

组间 A B C 权重值 Wi CR 值 

A 1 5 3 0.6267  

B 1/5 1 4 0.0936  

C 1/3 1/4 1 0.2797 0.0825 
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根据组内各元素权重以及元素所在组权重得到各元素综合权重，如表 5 所示： 
 
Table 5. Comprehensive weight and priority ranking of elements within the group 
表 5. C 组内要素综合权重及优先级排序 

组间 各组权重 组内元素 元素权重 元素综合权重 

A 0.6267 

A1 0.1503 0.094193 

A2 0.0586 0.036725 

A3 0.4202 0.263339 

A4 0.0371 0.023251 

A5 0.0914 0.05728 

A6 0.2423 0.151849 

B 0.0936 

B1 0.003285 0.003285 

B2 0.012252 0.012252 

B3 0.007797 0.007797 

B4 0.046734 0.046734 

B5 0.02354 0.02354 

C 0.2797 

C1 0.075687 0.075687 

C2 0.02383 0.02383 

C3 0.180183 0.180183 

 
本文选用加权法对主题公园人力资源综合绩效评价模型进行构建 

1
m

i iiY W X
=

= ∑  

Y 为主题公园各员工绩效评价综合评价值，X 为评价指标的分值，W 为具体指标下的权重(元素综合权

重)。 

6. 研究结果 

采用层次分析法(AHP)进行主题公园人力资源综合绩效评价指标体系确定各指标的权重，创建了三个

指标层(目标层、准则层和方案层)并借助 MATLAB 工具进行层次分析得到组内各元素以及组间的权重，

最终根据组内各元素权重以及元素所在组权重得到各元素综合权重，其中 A 组权重 0.6267，B 组权重

0.0936，C 组权重 0.2797。 
基于已得出的判断矩阵以及权重值，本文发现根据专家以及游客的建议所构造出来的主题公园人力

资源综合绩效评价体系在员工特质方面的要求较高，对其内部指标进行分析时，在员工亲和力、自律性、

创造性方面占较大比重，这主要是由于主题公园具有人性化、多元化服务的特点，并且突出运动与参与、

寓教于乐与零售业配套发展，也是当今主题公园发展的大趋势。员工具有更高的亲和力，积极带动游客，

让游客置身于主题公园营造的氛围中，在服务行业中有更高的创造性、贴心为游客提供特色服务，让游

客有更加独特的游园体验，进一步增加游客的忠诚度。因此，主题公园在人力资源综合绩效评价强调人

性化、多元化服务的同时还应当加强在此方面的日常培训。 

7. 结论及讨论 

本文基于主题公园特点以及构建原则构造主题公园人力资源综合绩效评价指标，依据专家以及游客

的观点对评价指标进行两两对比，并通过层次分析法得出指标权重，最终得到主题公园人力资源综合绩
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效评价体系。体系的构建有助于为主题公园提供合理明确的评价准则，也有助于提升主题公园的服务质

量，进一步提升其核心竞争力。 
虽然在构建指标时已充分考虑主题公园的特点，本文也从专家以及游客角度即理论和需求方面对元

素内部指标进行比较。但有效的人力资源绩效评价体系需要进行实证分析才能充分证明其合理性和有效

性，这也是文章的不足之处，希望在未来的研究中加以补充。 
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