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摘 要!游客感知是影响游客满意度的重要因素"不同出游方式的游客对同样的旅游目的地有不同的感知&

散客旅游者不同于团体游客"其具有自由性'灵活性'不固定性等出行特点&散客市场潜力巨大"如何有针对性地了

解旅游目的地散客市场的满意度"是提升当地旅游竞争力的关键&本文以贵阳散客市场为例"运用多元线性回归分

析和不同旅游出游目的满意度比较的方法"找出了散客旅游者对当地居民态度'旅游景区服务'金融和邮电服务的

感知程度较高$通过比较不同出游目的散客旅游者对贵阳旅游各项服务的感知"得出了由于其出游经验'出游动机

和对旅游服务的感知程度不同"造成其对旅游服务产生了不同等级的满意度&
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一$引 言

在体验经济时代下#旅游者的旅游经验日趋成熟#

他们逐渐趋向于自由$自主$内容多样的旅游活动#自

助游$自驾游$徒步游等各种不同于团队出游方式的散

客旅游形式成了当今时尚旅游主题% &散客'对于国内

外旅游界已不再陌生# 早已成为旅游企业重要的目标

市场% 散客是没有全程导游陪同完全不依靠或部分依

靠旅游中介机构完成旅游活动的旅游者% 国内存在多

种关于旅游者的提法#如自助旅游者$背包客$自驾车

旅游者等#上述类型旅游者他们有共同的特点#即追求

自主选择和不受提前约定的限制# 强调参与和体验自

由的旅游过程% 朱璇认为(&从旅行社业务角度对旅游

者进行类型划分#把旅游者分为团队游客和散客#散客

就是自助旅游者'

E?F

%从旅游目的地角度出发#散客的外

延和内涵比较宽泛#本文所指的&散客'包括上述自助

与半自助旅游者%

国内外旅游研究已经验证了游客满意度与区域旅

游发展有着密切关系%游客满意度研究是在始于 ;>世

纪 G>年代早期顾客满意度研究的基础之上发展起来

的#在旅游市场激烈竞争的推动下#游客满意度研究已

成为学者关注的焦点% 目前针对游客方面的满意度研

究主要集中在游客满意度的内涵$形成机理$行为结果

以及满意度测评和满意度模型等五个方面% 奥利弗

!H'*./$"认为(&顾客满意度是其需要得到满足后的一种

心理反应'

E;F

%从旅游者层面#游客满意度是旅游者对旅

游服务的消费经验的情感反映状态EIF

#是游客对目的地

期望与实际感知的比较后的总体评价E=F

%皮赞姆7J*K&LM

等最早指出(&游客满意度是游客对旅游地的期望和实

际旅游感知相对比的结果'

ENF

% 游客感知是游客通过身

体感官获取对旅游目的地$旅游对象$旅游服务$旅游

环境等所有相关信息的心理认知过程% 安德森!D%!

<



!"#$%& ' (! 指出"#游客感知是影响游客满意度最重

要的因素$

)*+

%惠,-./0通过对相关文献研究&认为感知质

量是满意度的重要前提变量)1+

%尼奥沙,23%$45 证实感知

实际上已经是答题者在内心将感知与期望进行比较以

后的结果& 因此直接分析游客单纯感知模型的总体满

意度水平更为合适)6+

% 结合上述分析&本文通过剖析散

客旅游者对旅游目的地旅游服务的感知判断& 来研究

旅游目的地的散客总体满意度%

散客与团队游客的出游方式有很大不同& 散客具

有自由性'灵活性'不固定性等出行特点&散客对旅游

目的地的感知&不仅影响其旅游决策&而且影响散客对

旅游地的满意度% 国内外旅游市场中散客人数在逐年

递增&面对如此庞大的旅游群体&为其提供有效'灵活'

高质的旅游服务& 可提升和改善旅游目的地的品牌竞

争力%纵观国内外关于游客满意度的研究&对于散客满

意度和旅游目的地满意度的研究还较少% 贵阳散客旅

游满意度的研究&有助于拓展贵阳市散客市场&制定旅

游管理和营销策略% 通过对旅游感知的散客满意度研

究&找寻影响散客满意度的重要因素&同时通过剖析贵

阳市散客满意度& 力图为本土的旅游企业提供一定的

决策建议%

二!研究方法

"一#问卷设计

为保证调查问卷的科学性'真实性和有效性&在查

阅大量相关文献和专家指导下设计问卷初稿& 并进行

试调研&通过游客反馈改进问卷&最终确定本文调查问

卷内容主要包括三个部分&采用封闭式问题&共有 76

项% 问卷内容为"第一部分&对散客旅游者基本行为特

征调查&包括出游方式'出游时间选择和停留天数'出

游主要目的'获得旅游信息主要途径'住宿的寻找和选

择等% 第二部分&是散客旅游者对旅游服务感知调查&

对旅游价格'旅游景区卫生环境'旅游标示'旅游餐饮

和住宿等满意与否的调查& 采用李克特量表技术将满

意等级分为#很满意'满意'一般'不满意'很不满意(五

级&按照 8'9':'7';的分数来测评% 第三部分&来筑散

客旅游者的人口统计学特征调查&包括性别'年龄'职

业'收入情况'受教育程度'居住地%

"二#调研方法

为保证调研获取数据的客观真实性以及样本数据

的典型代表性&本文选取在贵阳市知名度比较高'散客

游客量比较大的旅游景区)青岩古镇'天河潭'南江大

峡谷'黔灵公园'甲秀楼等几个游客较为集中的景点!

进行发放问卷&问卷发放的时间选取 7<;;年暑期 6月

份和旅游黄金周 ;<月这两个时间段&共发放问卷 :<<

份&回收 76<份&回收率 =:>:?&其中有效问卷 7*8份&

有效率 =9>*?%

"三#信度和效度分析

本文运用 @ABB;*><软件统计分析&计算得到散客

旅游相关服务满意度和总体满意度的 C#%&D4EF 4信度

系数在 <>6=以上&说明问卷内部一致性较高&通过信

度检验% 本问卷通过总结前人关于旅游服务满意度调

查内容&并结合专家意见对问卷内容进行评定&最后形

成最终问卷&较符合现实效度%

三!测量结果分析

"一#人口统计分析

通过整理调查问卷& 并用 @A@@;*><软件统计&得

到如下结果)见表 :G;!"

从表中可以看出& 在受访散客旅游者中& 男性占

88>8?&女性占 99>8?&看出贵阳散客客源市场男性要

略高于女性& 男性要比女性以散客形式出游的积极性

高*从年龄分布情况看&样本构成主要集中在 ;6H79岁

和 78H:9岁两个年龄段&分别占 :*>7?和 :<>*?&可见

来筑散客旅游者以中青年为主* 从受教育程度分布情

况看&高中'中专'大专'本科的人群占到调查对象的

=<>8?&这除与我国的教育体制有关系外&可见受教育

特征指标 类 别 人 数 比 重

性 别
男性 ;91 88>8?

女性 ;;6 99>8?

年 龄

;6G79 =* :*>7?

78G:9 6; :<>*?

:8G99 1; 7*>6?

98G89 ;7 9>8?

88以上 8 ;>=?

家庭月收入

7<<<以下 ;<< :1>1?

7<<;G9<<< ;78 91>7?

9<<;G*<<< 7= ;<>=?

*<<;以上 ;; 9>7?

居住地

贵阳市及其周边 ;<: :6>=?

贵州省内其它地区 9: ;*>7?

国内其它省份 ;;= 99>=?

教育程度

初中 6 :><?

高中及中专 91 ;1>1?

大专及本科 ;=: 17>6?

硕士及以上 ;1 *>9?

职 业

学生 1= 7=>6?

企事业人员 ;7< 98>:?

教师 ;* *><?

离退休人员 8 ;>=?

公务员 1 7>*?

私营业主 ;: 9>=?

其它 78 =>9?

表 !"# 样本人口统计特征表

6



程度高的旅游人群自助出游意识比较强烈! 从职业分

布情况看"受调查者中企事业人员#学生所占比例相对

较大"分别占!"#$%和&'()%!从家庭月收入水平来看"

接受调查的散客旅游者以月收入&***元以下和&***+

!***元居多"分别占,-(-.和!-(&."其次是!***+/***

元"占0*('."由此可见"中等收入的工薪阶层是贵阳散

客旅游的主要客源"高收入人群所占比例较小$

!二"旅游服务满意度分析

!!满意度多元线性回归分析

通过本文前面分析" 散客旅游者通过身体感官对

旅游目的地%旅游对象#旅游服务#旅游环境等进行感

知& 散客旅游者对旅游地的满意度'因变量(受其对旅

游目的地旅游相关因子的感知'自变量(的影响$ 即需

要考虑多个感知变量之间的相互依赖关系" 通过多元

线性回归分析" 可以了解各感知因子与散客旅游者满

意度评价的关系" 从中找出影响散客旅游满意度的重

要感知因子$

为获得散客对贵阳市旅游服务的感知对散客总体

旅游满意度的影响"对散客就贵阳市旅游景区%旅游交

通%旅游餐饮%旅游信息和咨询%旅游安全和医疗%旅行

社服务%旅游保险%旅游投诉%旅游住宿服务%当地居民

态度等的感知进行调查$ 通过运用 12113/(*逐步回归

方法构建回归模型" 分析影响来筑散客对贵阳旅游服

务总体满意度的重要感知因素$ 多元线性回归的数学

模型是)

!4

"

# 4 3

!

!

#

$

#

5"

其中)!为游客对旅游服务总体满意度'因变量("

%#为游客对相关旅游服务感知'自变量("!为回归系数"

"为随机误差$ 运用逐步回归分析结果显示"多元回归

模型方差膨胀因子'678(很小"可以拒绝各变量之间的

共线性假设" 9:";说明残差序列不存在自相关"回

归模型可以说明因变量$调整判定系数 <

;

4*(")""同时

通过 8检验表明回归模型拟合结果比较理想$ 通过逐

步筛选自变量"得到最佳回归模型'见表 ,=&($

从表中分析结果可以看出)其一"当地居民态度%

金融和邮电服务% 旅游景区服务三者显著性概率都为

*>***"在显著性水平为 *(*"的情形下"均有显著性意

义$ 所以散客对当地居民态度%金融和邮电服务%旅游

景区服务的感知是影响其对贵阳散客旅游服务总体满

意度的关键因素" 同时也说明散客旅游服务同城市金

融和邮电公共基础设施息息相关" 散客的出游特点决

定了他们对城市金融和邮电等城市公共服务的依赖和

感知更深!其次"散客旅游者同当地居民的接触较多"

感知较多" 反映当地居民不仅是旅游发展的相关者也

是提高贵阳散客旅游服务的因素! 旅游景区服务是开

展旅游活动的基础" 是旅游目的地对散客旅游者构成

吸引力的重要因素之一$所以"在提升贵阳散客旅游服

务时要特别注重对这三方面的加强和管理$

其二"旅游购物服务%旅游餐饮和旅游住宿服务的

显著性概率分别为*(**!%*(*3*和*(*3'"按给定的显著

性水平情形下" 也均有显著性意义" 可以看出旅游购

物%餐饮和住宿服务是开展旅游活动的重要依托因素"

散客对这三方面的感知和要求很高$ 城市旅游中旅游

购物是散客旅游者的主要旅游目的之一" 提升旅游购

物服务环境对于完善散客旅游服务体系是必不可少

的$

其三"旅游信息%咨询服务的显著性概率为 *(**-"

在给定的显著性水平情形下有显著意义$ 依据散客旅

游的特点"其对旅游信息%咨询服务相对团队游客有较

深的感知$旅游信息的透明度%旅游咨询服务水平直接

影响散客对贵阳散客旅游服务的满意度$旅游信息%咨

询服务是提升贵阳散客旅游服务质量的关键之一$

其四"旅游交通%娱乐%安全和医疗%保险%投诉等

旅游服务并没有列入回归数学模型中$ 虽然旅游交通

一直是困扰贵阳旅游发展的屏障" 但近期已有很大改

善"所以本次调查散客旅游者对交通的感知已有改善?

不是构成影响总体满意度的重要因素!其次"多数被调

查的散客反应" 他们来贵阳旅游的目的多以避暑%观

光%购买特产等为主"对于娱乐项目活动的需求和感知

不是很强烈! 对于安全和医疗服务只有少部分被调查

的旅游者对其有不满的反应"多数没有很深的感知"其

一"是散客旅游者对这一块的服务不是很了解"其二"

说明目前贵阳的安全和医疗服务的问题不太明显$ 在

调查过程中发现多数散客旅游者对于投诉没有太大的

感知" 反应出旅游保险和投诉服务的宣传推广力度还

不够"虽然旅游保险和投诉服务未列入回归数学模型"

但贵阳散客旅游服务体系的完善离不开这两项服务的

@系数 A值
显著性

BCD>

方差膨胀因

'678(

EFGBAHGA *(,)' ;(,"/ *(*3'

当地居民态度感知 *(;-" -(3'- *(*** 3(!;;

金融和邮电服务感知 *(3'! !(;,- *(*** 3(";/

旅游景区服务感知 *(3;) ,(/!, *(*** 3(;-,

旅游购物服务感知 *(333 ;())/ *(**! 3(!/;

旅游餐饮服务感知 *(3*3 ;(/3* *(*3* 3(!**

旅游住宿服务感知 *(33- ;(,"/ *(*3' 3("!,

旅游信息%咨询服务 *(33! ,(;33 *(**- 3(!)/

表 !"# 总体满意度的回归分析结果

数据来源!本研究问卷调查结果"注!表中未列出项自变量

已被剔除#

'



保障!

!!不同旅游动机满意度对比分析

!"#$%&'(()*和 +,#$-./001*认为"#不同的游客群体

对同一旅游地.或同一旅游地的同一旅游产品与服务*的

主观感知不尽相同"因而其满意度可能会出现差异$

2(3

%

苏勤等针对同一旅游地的不同旅游动机的游客感知进

行差异对比分析" 指出不同旅游动机的游客的满意度

不同2103

! 通过对贵阳散客市场的基本调研"本文将贵阳

散客旅游者出游动机总体归纳为& 休闲度假' 商务会

议'探亲访友'观光旅游和其它(除以上四种类型以外

的)五个基本类型% 通过问卷调查"统计旅游动机结果

见图 451%

从图中可以看出" 贵阳散客旅游者出游目的以观

光和休闲度假为主" 分别占出游总人数的 ))6178和

)/6/98%由此可见"贵阳散客旅游者的旅游动机还是体

现在观光和休闲度假两个方面" 这与贵阳自身的旅游

资源有关* 其次在调查中有 106(8的调查者选择了探

亲访友为旅游动机"可见渴望与家人沟通"增强感情的

交际出游动机也较强%

不同出游目的散客对贵阳旅游服务感知的评价采

用李克特五级量表设置" 分值越高表明相应的评价越

高" 统计出不同出游目的散客旅游者对贵阳各项旅游

服务感知平均分值"来了解其满意度程度"统计结果见

表 4:4%

从表中可以看出" 五种出游目的散客旅游者对贵

阳总体旅游服务满意度都在 4:)分之间" 其对贵阳旅

游服务总体评价一般满意% 以观光为出游目的散客旅

游者总体旅游服务满意度最高 46)(" 商务会议散客旅

游者总体满意度最低 46/(* 其中五种出游目的散客旅

游者对贵阳旅游交通服务感知评价都很低平均都在 4

分以下"虽然最近的贵阳交通已有所改善"但贵阳旅游

内部交通服务还须大力提高* 以休闲度假为出游目的

散客对旅游投诉服务感知最低 /6(4* 以商务会议为出

游动机的散客对旅游购物和旅游娱乐服务评价较低分

别为 /6;1和 /6<9% 由此反映出因为出游动机的不同"

旅游者对旅游服务的感知度不同" 探亲访友和商务会

议出游目的的散客旅游者对旅游购物敏感度高" 而休

闲度假的散客游客因旅游周期较长容易发现旅游服务

中的不足"所以对旅游投诉服务敏感度较高%贵阳旅游

服务同时需加强对旅游购物'旅游投诉等服务的管理"

来满足散客旅游者需求%

四!结论与对策

1!散客旅游者对当地居民态度'旅游景区服务'金

融和邮电服务的感知程度较高" 构成影响贵阳散客旅

游服务总体满意度的重要因素% 如何发挥贵阳当地居

民在旅游发展中的积极作用是完善散客旅游服务的关

键问题之一* 城市公共服务的金融和邮电服务是散客

旅游服务依托的重要因素" 需将公共服务基础设施建

设和旅游发展相结合%

/!由于散客对旅游购物'餐饮和住宿服务的敏感

度较高" 所以旅游购物服务' 旅游餐饮和旅游住宿服

务"都是今后提升贵阳散客旅游服务的重要影响因素%

在旅游购物'餐饮和住宿服务方面"根据散客旅游者在

旅游过程中注重#文化体验$和#参与$的特点"树立服

务质量提升与文化推广捆绑发展理念% 深入挖掘贵阳

文化"在文化上做文章"彰显地方特色% 根据散客旅游

者的旅游活动轨迹分等级布局服务点位置" 形成点'

线'面的旅游购物'餐饮和住宿网络体系%

4!旅游信息的透明度'旅游咨询服务水平直接影

响散客对贵阳散客旅游服务的满意度% 通过对来筑散

客的调查"大部分散客对贵阳旅游咨询热线 1/401服

务和旅游集散中心服务不了解"少数知道但对其提供

的服务内容不太了解"未能达到方便游客旅游信息咨

询的目的% 造成此问题的可能原因是此类服务开通时

图 !"#旅游动机比例

数据来源!本研究问卷调查结果

指 标
观光

旅游

休闲

度假

探亲

访友

商务

会议
其它

旅游景区服务感知均值 46// 4614 460; 46/( 4670

旅游交通服务感知均值 /6() /6;( /6;0 4600 4670

旅游购物服务感知均值 460( 460/ /6;/ /6;1 4600

旅游娱乐服务感知均值 4640 460( 4611 /6<9 4600

旅游餐饮服务感知均值 4641 4619 46;0 46;1 4670

旅游信息服务感知均值 4641 461/ 464; 46)4 )600

旅游安全和医疗服务感知均值 46/( 461< 46/9 46)4 4600

旅行社服务感知均值 461/ 4611 464; 46;1 4670

旅游保险服务感知均值 461( 460< 46// 46/( 4670

旅游投诉服务感知均值 460( /6(4 /6(9 4600 4600

金融和邮电服务感知均值 464( 464< 4640 46)4 4600

旅游住宿服务感知均值 464/ 46/0 46/9 46/( 4670

当地居民态度感知均值 464) 46)) 46;< 46;1 )600

总体旅游服务满意度均值 46)( 46)0 46)< 46/( 4670

表 !"! 不同旅游动机散客对相关旅游服务

满意度平均分比较

数据来源!本研究问卷调查结果
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间短!宣传服务不到位游客对其认识不够!未能解决

游客所需" 提升贵阳旅游信息#咨询服务!首先要对

旅游咨询服务热线和信息咨询中心服务内容通过广

播#网络媒体等进行宣传!其次加强旅游咨询服务的

自助化程度来满足散客旅游者的需求! 如在旅游集

散地和景区设立多媒体旅游信息自助查询系统!在

人流密集地如飞机场#火车站#长途汽车站等设立旅

游咨询点"

!!通过比较不同出游目的散客旅游者对贵阳旅游

各项服务感知! 商务会议散客旅游者对贵阳旅游购物

和旅游娱乐服务感知较低! 而休闲度假旅游者对旅游

投诉服务较不满意" 由此可以看出不同出游目的散客

旅游者!由于其出游经验#出游动机和对旅游服务的感

知程度不同! 造成其对旅游服务产生不同等级的满意

度" 贵阳散客旅游服务要针对不同旅游需求形成多层

次的旅游服务来满足不同旅游者! 从而提升贵阳散客

旅游服务的整体满意度" 如在住宿方面星级酒店服务

标准和国际接轨!引进先进的服务设施提升服务档次!

增加特色人性化服务项目!提供多种预定方式!并突出

酒店标示!方便游客找寻$再就是依据散客旅游需求的

层次!提供短租公寓#青年旅舍#民居客栈等多种旅游

住宿形式" 通过这种多层次的服务形式满足散客旅游

者的需求"
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