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摘 　要 :游客满意度一直是旅游学界和业界的热点话题。通过市场调查获得第一手数据 ,采用 SPSS13. 0软件包对

基础数据进行处理 ,结果发现 :服务水平、景观是影响旅游满意度的重要因素 ,而购物、娱乐项目对旅游满意度的影

响较小 ;通过对旅游满意度影响因素的因子分析 ,提取了“基本需求 ”、“核心体验 ”、“弹性需求 ”和“消费水平 ”四个

公因子 ;并采用方差分析探讨了人口学特征与四个公因子的关系 ,发现不同性别、不同年龄、不同职业、不同文化程

度群体的旅游满意度影响因素存在一定差异。
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　　一 研究背景与研究意义

游客满意度一直是旅游学界和业界的热点话

题。国外对游客满意度的研究主要包括游客满意的

定义、影响因素的鉴别、遗产地游客满意研究、游客

满意度测度。[ 1 ]国内上世纪 90年代初开始了顾客满

意度指数及其相关研究 ,现有文献研究内容主要集

中在三个方面 ,即游客满意度测评研究、游客满意度

模型构建、游客满意度关系研究。对旅游满意度影

响因素的研究主要体现在两个方面 ,一是旅游感知

对游客满意度的影响 ,卞显红运用结构平等模式对

“感知质量”与“满意度 ”之间的关系进行了衡量 ;
[ 2 ]

罗艳菊认为对游客满意度产生作用的是对“环境 ”

和“设施 ”的感知。[ 3 ]二是旅游服务对游客满意度的

影响。沈向友认为服务实绩和旅游体验都对游客的

满意度有显著影响 ;
[ 4 ]王晖探讨了旅游服务等待对

顾客满意度的影响 ;
[ 5 ]温碧燕认为服务公平性和顾

客消费情感是影响旅游满意度的重要因素 ; [ 6 ]王兵

等证实了影响乡村旅游满意度的主要因素依次是服

务质量、食宿质量和交通状况。[ 7 ]综上所述 ,已有文

献对旅游满意度影响因素的研究以理论关系探讨为

主 ,实证研究不足 ,缺乏对旅游六要素与旅游满意度

之间关系的探讨。本文以长沙市居民为例 ,在大规

模抽样调查的基础上 ,从旅游六要素的角度出发 ,通

过考察城市居民对旅游满意度影响因素的评价态

度 ,得出影响游客满意度的主要因素 ,并进一步分析

旅游满意度影响因素在不同特征群体中的差异 ,这

有利于针对不同的旅游者细分市场合理组合游程中

食、住、行、游、购、娱等环节 ,对旅游目的地开发、旅

游产品设计、旅游企业经营等具有重要指导意义 ,为

提高城市居民旅游满意度提供了理论基础和依据。

二 研究方法

1、分析方法

本文采用因子分析 ( Factor Analysis)方法提取

城市居民旅游满意度影响因素的公因子 ;在此基础

上 ,利用单因素方差分析 (One2W ay ANOVA)判断旅

游满意度的影响因子在不同人口学特征群体中的差

异。方差分析中采用 Homogeneity2of2variance方法

进行方差齐性检验 ,若检验结果的相伴概率值大于

显著性水平 (0. 05) ,则可以认为方差相等 ,通过方

差齐性检验 ,反之则不相等 ,未通过方差齐性检验。

再进行 F检验 ,若检验结果的相伴概率值小于显著

性水平 (0. 05) ,则可以认为不同特征群体对旅游满

意度影响因子的评价有显著差异 ,可通过多重比较

分析不同特征群体在旅游满意度影响因子上的具体

差异。若因子通过方差齐性检验 ,利用 LSD ( least sig2
nificant difference)法进行多重比较检验 ,若因子未通

过方差齐性检验 ,利用 Tamhane进行多重比较分析。
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2、问卷设计

问卷包括两部分 :第一部分是人口特征 ,即性

别、年龄、职业、收入和文化程度等。第二部分是对

旅游满意度影响因素指标的测量 ,在前人研究成果

上 ,依据食、住、行、游、购、娱旅游六要素 ,列出 10项

旅游满意度的影响因素 (饮食、住宿、交通、景观、购

物、娱乐项目、新颖程度、服务水平、硬件设施、消费

水平 ) ,采用李克特 (L ikert) 5分制量表测量调查对

象的态度 ,“1”表示“很不重要 ”,“5”表示“很重

要 ”,数值越大表明该因素对旅游满意度的影响越

大。

3、样本简介

本次研究以长沙市居民为调查对象 , 采用区域

控制随机抽样调查方法获得基础数据。共计发放 1

200份问卷 , 收回有效问卷 994份 , 有效率达到 82.

83 %。调查数据显示 : 从性别构成看 , 男女比例均

衡。从年龄结构看 ,以中青年为主 ,其中 18～30岁

和 31～45岁各占 66. 29 %和 23. 04 % ;从文化程度

看 , 学历较高 , 大专及以上学历者占 77. 17 % ;从家

庭人均月收入看 ,主要集中在 1 000～2 000元 ( 36.

52 % )和 2 001～3 000元 ( 22. 33 % ) ;从职业构成

看 ,样本职业分布比较广泛 ,以学生 (21. 12 % )、专业

技术人员 (19. 11 % )、服务销售人员 (11. 57% )、教师
(10. 66 % )、企业管理人员 (9. 86 % )居多。

三 结果分析
(一 )描述性统计结果分析

根据表 1中的均值对旅游满意度各影响因素进

行排序可知 ,“服务水平 ”(m = 3. 60) 是最重要的

影响因素 ,服务水平的高低直接关系到旅游体验的

成败 ,但服务水平的标准差较大 (S. D = 1. 03) , 表

明调查对象内部观点差异较大。排在第二位的是

“景观 ”(m = 3. 51) ,景观是整个旅游中的重头戏 ,

是游程的精华所在 ,直接决定旅游体验的质量。值得

注意的是 ,“住宿 ”、“饮食 ”、“交通 ”的标准差均小

于 1,表明调查对象内部态度差异较小。对旅游满意度

影响最弱的因素是“购物”(m = 2. 21) ,这可能与目

前旅游购物市场秩序混乱 ,旅游购物品开发不足 ,游

客仍以观光为主要目的有较大关系 ,致使旅游者对旅

游购物需求有限 ,对旅游中的购物体验不够重视。
(二 ) 旅游满意度影响因素的因子分析

首先本文采用 S PSS13. 0软件包对旅游满意度

影响因素量表进行因子分析。量表的克朗巴哈
(C ronbach)α系数为 0. 815, KMO 值为 0. 821,说明

该量表内在信度非常理想 ,而且适合进行因子分析。

在因子分析中 ,根据碎石图提取了 4个公因子 ,累计

方差贡献率为 71. 29% ,原有变量的信息丢失较少 ,

分析效果理想。

从因子分析结果可以看出 , 第 1个公因子包含

3项影响因素 (饮食、住宿和交通 ) , 内在信度为

0. 7804, 其贡献率为 21. 985 % ,由于食宿交通都是

旅游活动中的基本消费 ,因此可以概括为基本需求。

第 2个公因子包含服务水平、硬件设施和景观 ,内在

信度为 0. 733 1,其贡献率为 21. 404 % ,由于这三个

因素与旅游体验密切相关 ,可以概括为核心体验。第

3个公因子包含娱乐项目、购物和新颖程度 ,内在信

度为 0. 686 9,其贡献率为 17. 228 % ,由于娱乐、购

物都是非基本旅游消费 ,可以概括为弹性需求。第

4个公因子包含 1项影响因素 ,可概括为消费水平。

表 1　旅游满意度的影响因素的因子分析结果表

影响因素 因子载荷 共同度 特征值 贡献率 /% 内在信度 均值 标准差

公因子 1基本需求 3. 785 21. 985 0. 780 4 　

住宿 0. 852 0. 760 2. 86 0. 88

饮食 0. 822 0. 696 2. 68 0. 89

交通 0. 735 0. 683 3. 10 0. 91

公因子 2核心体验 1. 521 21. 404 0. 733 1 　

硬件设施 0. 804 0. 735 3. 25 1. 04

服务水平 0. 780 0. 703 3. 60 1. 03

景观 0. 611 0. 603 3. 51 1. 06

公因子 3弹性需求 1. 078 17. 228 0. 686 9 　

娱乐项目 0. 863 0. 788 2. 45 1. 04

购物 0. 678 0. 711 2. 21 1. 01

新颖程度 0. 636 0. 627 2. 89 1. 13

公因子 4消费水平 0. 744 10. 673 　

消费水平 0. 828 0. 822 2. 80 1. 02

累计贡献率 /% 71. 290 　
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(三 )旅游满意度影响因子的人口学特征差异

分析

1、影响因子在不同性别群体间的差异分析

问卷中关于性别属性的分组变量只有两个 ,因

此我们使用独立样本 T检验 ( Independent - Samp le

T - test)来分析 ,结果如表 2,“弹性需求 ”和“消费水

平 ”公因子在不同性别群体中存在显著差异。从均

值的比较中可知 ,“弹性需求 ”和“消费水平 ”对女性

的影响较大 (m = 2. 6, m = 2. 89) ,对男性的影响较

小 (m = 2. 43, m = 2. 72) ,也就是说 ,在对旅游满意

度的评价中 ,女性比男性会更多的考虑整个旅游的

花费水平 ,以及旅游中的购物、娱乐环节和旅游过程

中的新颖程度带来的体验。

表 2 性别与旅游满意度影响因子的 T检验 ( 3 P - 值 < 0. 05)

公因子
　方差齐性检验 　　

　F值 　　　S ig. 　

　　　T检验 　　　

　T值 　　　S ig. 　

基本需求 1. 606 0. 205 - 1. 594 0. 111　

弹性需求 3. 427 0. 063 - 3. 351 0. 001﹡

核心体验 0. 298 0. 585 - 0. 985 0. 325　

消费水平 3. 447 0. 064 - 2. 553 0. 011﹡

2、影响因子在不同年龄群体间的差异分析

表 3中年龄与旅游满意度影响因子的方差分析

表明 ,年龄对四个公因子的评价均存在显著影响。

由于四个公因子方差齐性检验显著性程度均大于

0. 05 (见表 3) ,所以采用 LSD 多重比较检验结果。

“基本需求”公因子的 LSD分析结果显示 : 45岁以上

年龄组与 18～30岁年龄组以及 31～45岁年龄组之

间存在显著差异 ,显著性水平分别为 0. 007、0. 029。

“核心体验”公因子和“弹性需求 ”公因子的 LSD分

析结果都显示 : 18～30岁年龄组与 31～45岁年龄组

以及 45岁以上年龄组之间存在显著差异 ,显著性水

平依次为 0. 014、0. 000。由均值差异来看 ,老年人群

体对旅游中“基本需求 ”的重视程度不如中青年群

体 ,而青年人尤其注重旅游活动中的景观质量、服

务水平和硬件设施。另外 ,年龄越大 , 对“弹性需

求 ”的重视程度越弱 , 此次调查显示 , 45岁以上年

龄群体在旅游过程中对购物、娱乐项目的兴趣不

大 , 对游程的新颖程度关注度较低。“消费水平 ”公

因子的 LSD分析结果显示 : 18岁以下年龄组与 31

～45岁年龄组以及 45岁以上年龄组之间存在显著差

异 , 显著性水平分别为 0. 003、0. 003。18～30岁年龄

组与后两者之间也存在显著差异 , 显著性水平分别为

0. 000、0. 004。由均值差异可知 ,年轻人、青年人比中

老年人群体更关注旅游过程中的消费水平。

3、影响因子在不同职业群体间的差异分析

由表 3中职业与旅游满意度影响因子的方差分

析可知 ,不同职业群体在四个公因子上都存在显著

差异。“基本需求 ”公因子通过方差齐性检验 ,其

LSD多重比较检验显示 :国家公务员与企业管理人

员、专业技术人员、工人以及暂时无业人员之间存在

显著差异 ,国家公务员在该因子上得分最 高 (m =

3. 06) ,且标准差较小 (S. D = 0. 65) , 表明内部差异

性不大 ,原因可能是公务员以公费出差的机会较多 ,

消费水平较高 ,对食宿交通的要求自然较高 ,所以旅

游中的饮食、住宿和交通对公务员群体旅游满意度

的影响较大。由于“核心体验 ”公因子未能通过方

差齐性检验 ,所以采用 Tamhane比较检验结果 ,分析

结果显示 :学生群体与专业技术人员以及工人之间

存在显著差异 ,显著性水平分别为 0. 023、0. 036。

“弹性需求 ”公因子和“消费水平 ”公因子的 LSD比

较结果都显示 :学生与其他职业群体之间存在明显

差异 ,工人与其他职业群体之间也存在显著差异。

寻求新鲜和刺激主要是年轻人的愿望 ,所以学生对

旅游中娱乐项目、新颖程度的要求相比其他群体更

高 ,同时受到经济条件的限制 ,较之其他职业群体更

关注旅游中的消费水平 ,而工人对这些因素的感知

程度都较低。

4、影响因子在不同文化程度群体间的差异分析

表 3 年龄、职业与旅游满意度影响因子的 方差分析 ( 3 P - 值 < 0. 05)

公因子
年龄与旅游满意度影响因子

　方差齐性检验 　　　单因素方差检验 　
职业与旅游满意度影响因子

　方差齐性检验 　　　单因素方差检验 　

L. S S ig. F值 S ig. L. S S ig. F值 S ig.

基本需求 1. 140 0. 332 2. 713 0. 044﹡ 0. 556 0. 878 1. 785 0. 046﹡

核心体验 0. 965 0. 409 11. 651 0. 000﹡ 2. 055 0. 017 3. 272 0. 000﹡

弹性需求 2. 516 0. 057 16. 705 0. 000﹡ 0. 862 0. 586 5. 613 0. 000﹡

消费水平 2. 612 0. 050 7. 766 0. 000﹡ 1. 156 0. 310 2. 392 0. 005﹡

由表 4中文化程度与旅游满意度影响因子的方 差分析可知 ,不同文化程度群体在“核心体验 ”和

83

湖南工业大学学报 (社会科学版 ) 　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　2009年第 2期 (总第 67期 )



“弹性需求 ”两个公因子上存在显著差异。由于这

两个公因子方差齐性检验的显著程度均小于 0. 05,

所以采用 Tamhane比较检验结果 (见表 4)。“核心

体验 ”公因子的 Tamhane分析结果显示 :初中学历

群体与大专、本科、研究生等高学历群体之间存在显

著差异 ,显著性水平为 0. 000、0. 001、0. 005。均值

差异表明高学历群体更关注“核心体验 ”对旅游满

意度的影响。“弹性需求 ”公因子的 Tamhane分析

结果显示 :大专学历群体与研究生学历群体之间存

在显著差异 ,显著性水平 0. 009,前者比后者更在意

“弹性需求 ”对旅游满意度的影响。

表 4 收入、文化程度与旅游满意度影响因子的方差分析 (﹡ P - 值 < 0. 05)

公因子
收入与旅游满意度影响因子

　方差齐性检验 　　　单因素方差检验 　
文化程度与旅游满意度影响因子

　方差齐性检验 　　　单因素方差检验 　

L. S S ig. F值 S ig. L. S S ig. F值 S ig.

基本需求 1. 641 0. 133 1. 136 0. 339 2. 173 0. 055 2. 207 0. 052　

核心体验 2. 205 0. 040 1. 231 0. 288 4. 280 0. 001 10. 865 0. 000﹡

弹性需求 1. 488 0. 179 1. 924 0. 074 2. 659 0. 021 4. 684 0. 000﹡

消费水平 0. 955 0. 454 1. 284 0. 262 3. 573 0. 003 1. 799 0. 110　

　　四 结论与讨论

通过以上对旅游满意度影响因素的分析 ,本文

可以得出以下结论。

首先 ,根据旅游满意度十项影响因素的均值排

序来看 ,服务水平的优劣和景观质量的高低对旅游

满意度起着关键性作用。这意味着优秀的旅游从业

队伍是游客满意的保障 ;高质量的景点不仅是出游

的拉力 ,而且是游客满意的关键因素。另外 ,此次调

查对象对旅游中的购物和娱乐项目的感知程度较

低 ,可能的原因是购物和娱乐项目往往是旅游产业

链中的薄弱环节 ,旅游购物市场的无序在较大程度

上压抑了游客的购物欲望 ,旅游娱乐的开发不足也

限制了游客的体验范围。这在一定程度上说明长沙

旅游客源市场目前仍以观光游为主 ,旅游购物和娱

乐等弹性消费的潜力尚未充分释放 ,如何提高旅游

购物兴趣 ,挖掘旅游购物需求仍是一项有待攻克的

难题。

其次 ,旅游满意度十项影响因素通过因子分析

可以提取四个公因子 ,分别是基本需求、核心体验、

弹性需求和消费水平。方差分析表明 :旅游满意度

影响因子的影响强度在不同性别、不同年龄、不同职

业、不同文化程度群体中存在一些差异 ,而在不同收

入群体中未表现出明显差异。具体来看 ,“弹性需

求 ”和“消费水平 ”对女性的影响大于男性。对于不

同年龄段的旅游者群体 ,年轻人、青年人群体对旅游

消费水平比较敏感 ,青年人对旅游体验要求颇高。

另外 ,随着年龄的增加 ,“弹性需求 ”对旅游满意度

的影响程度逐渐减弱。旅游满意度影响因素在不同

职业群体中也存在显著差异 ,相比其他职业群体 ,公

务员对“基本需求 ”要求较高 ,“弹性需求 ”和“消费

水平 ”对学生旅游满意度的影响较大 ,工人对旅游

满意度各影响因子的感知程度都比较低。“核心体

验 ”和“弹性需求 ”在不同文化程度群体中存在明显

差异 ,高学历群体更注重“核心体验 ”对旅游满意度

的影响 ,大专学历群体比研究生群体更关注旅游中

“弹性需求 ”的满足程度。

研究表明旅游满意度影响因子在不同人口学特

征群体中存在一些差异。研究结论来源于我们对此

研究进行的问卷调查以及对调查结果进行的统计分

析 ,但该研究结论是否适用其他类型城市 ,还有待进

一步实证研究。
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