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张家界与韶山景区 

游客满意度的影响因素比较研究 

刘颖洁 

（湖南师范大学旅游学院，中国湖南  长沙  410081） 

【摘 要】以国家5A级景区张家界和韶山为研究样本，以问卷调查数据为基础，通过对被访者背景数据的比较

分析、运用因子分析和线性回归法对不同区域影响景区游客满意度感知的数据进行统计分析，揭示了影响游客服务

质量满意度感知因素的一般规律和区域差异特征，主要体现在三个方面：一是游客旅游目的地选择的差异；二是游

客感知的服务质量满意度影响因素的差异；三是游客感知的服务质量满意度主要影响因素的差异。 
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湖南省委书记、省人大常委会主任徐守盛在湖南旅游发展大会上强调，“要在完善旅游基础设施、健全配套服务体系、建

立智慧旅游体系、提高综合监管水平的基础上，以突出游客满意为导向，营造便捷、安全、舒适、文明的旅游环境”［1］。这就

要求我们不仅要打造绿水青山等“硬环境”，更要下大力气打造便捷、安全、舒适、文明的“软环境”。旅游软环境的优劣不

仅影响旅游产业的发展，还对旅游目的地的形象产生直接影响。评价旅游软环境优劣的重要指标是游客满意度。 

学界对游客满意度的研究源于商业活动中顾客满意度的研究。早期关于顾客满意度的研究认为，影响顾客满意度的直接原

因是顾客从期望到感知所产生的差异。游客满意度是游客对目的地的游前期望与游后感知的相对关系，它是影响旅游目的地吸

引力及游客重游意愿的关键指标［2］。Bread等认为，游客满意度是建立在游客期望和现实体验相比较的正效应基础上的［3］。后

续的研究主要集中在感知绩效等要素对于游客满意度的影响方面，他们认为感知绩效与游客满意度存在直接的相关关系，感知

绩效对游客满意度的影响甚至超过游客期望值差异的影响［4］。在游客满意度测度模型方面，多数研究认为单纯感知模型测度结

果要优于“期望—差异”模型［5-6］。在此基础上，国内学者也多采用单纯感知模型来对游客满意度进行定量研究，并针对台湾、

九寨沟、庐山、韶山和皖北等旅游景点和地区的游客满意度进行了评价［7-11］。综观国内外已有研究成果，从旅游基础设施和游

客层面对游客满意度影响要素进行分析研究的较多，从软环境特别是多维度服务质量测度方面对游客满意度研究的较少。本研

究在借鉴分析和综合已有的相关游客满意度测度研究成果的基础上，从多维度服务质量测度着手，运用满意度的感知实绩测量

法，以张家界和韶山景区游客满意度访谈和问卷调查数据为基础，着重于影响景区游客满意度感知因子的比较分析，试图为不
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同区域景区的管理及旅游品牌价值的提升提供参考。 

1 研究区概况 

湖南旅游资源丰富，拥有壮美奇绝的自然景观、源远流长的历史文化、世人景仰的革命圣地、多姿多彩的民族风情，是名

副其实的旅游资源大省。“十二五”期间，全省旅游产业得到迅猛发展，产业素质也明显提高，成功实现了由旅游资源大省向

旅游产业强省的转变［1］。据统计，2015年全省接待游客4.71亿人次，旅游总收入达到3 659.96亿元，分别是2012年的1.6倍和1.7

倍，旅游总收入占全省GDP的比重达到12.78%，旅游业对经济发展的支撑作用、社会和谐的促进作用、生态建设的推进作用、对

外交往的桥梁作用全面彰显。虽然湖南旅游产业发展态势良好，但暴露出来的问题也是显而易见的。突出表现在区域发展不均

衡及普遍存在的重开发轻管理、重“硬环境”轻“软环境”现象。本研究拟选择旅游产业特别关注的“软环境”建设入手，通

过对张家界、韶山旅游区游客满意度影响因子及区域差异的比较研究，探索和揭示不同区域及相近（同）类别旅游景区“软环

境”建设的差异及规律。 

张家界和韶山是享誉国际及国内的著名旅游品牌和旅游目的地［12］，是湖南旅游的“名片”。张家界旅游区拥有国家5A 级

景区张家界国家森林公园、天门山国家森林公园及国家4A级景区黄龙洞景区、宝峰湖景区和土家风情园（土司王城）。韶山旅

游区也是国家5A级景区，拥有毛泽东故居、滴水洞、韶峰等优质景区。张家界和韶山旅游区是自然风光游和人文及红色旅游的

典型代表，也是国际游客和国内游客的热门旅游目的地，同时还是湖南旅游产业的龙头景区。据统计2015年两旅游区接待游客5 

814.62万人次，旅游总收入达484.05亿元，分别占全省游客接待量及旅游收入的12.34%和13.23%①1。因此，选择张家界和韶山旅

游区作为旅游产业“软环境”建设的研究样本，具有相当的典型性和代表性。 

2 研究方法 

2.1 评价指标的确定 

游客满意度评价指标体系的确定，是围绕旅游活动中“食、住、行、游、娱、购”等要素进行设计的，国内外相关学者对

游客满意度评价指标体系的研究已进入一个比较成熟的阶段［13-14］。本研究评价指标的确定，充分考虑了旅游产业的行业特点，

并尽可能吸收已有研究成果，并以国标GB/T17775-2003（国家旅游局关于《旅游区（点）质量等级的划分和评定》）［15］、中国

旅游研究院2009关于旅游满意度调查的测量维度及Cronin & Taylo“r 绩效感知服务质量度量方法（SERVPERF量表）”等为主

要参考依据［5，16］。评价指标体系确定后，以访谈和问卷调查的方式，先在韶山旅游区进行前期调研。发放问卷100份，并对问卷

所收集的数据进行信度和效度及测项设置的合理性进行评估，根据评估结果对问卷进行适当调整和修改，最终形成本次研究的

如下核心评价指标体系：一级指标3项：旅游过程中对服务质量的感知、游后总体感受、重游及推荐情况；二级指标10 项：旅

游交通、旅游餐饮、旅游住宿、旅游购物、旅游景点、导游服务、旅游质量总体评价、总体满意度、重游意愿、推荐意愿；三

级指标40项。其中“旅游过程中对服务质量的感知”细化三级变量指标35项。 

2.2 问卷发放及评价方法 

评价指标体系确定后，本次调研主要通过发放问卷的形式进行，问卷完成及收回有效问卷见表 1。 

问卷采用李克特 5分值量表，让接受测评者根据自己的实际感知填写对各评价项的满意程度，1代表很不满意、2代表不满

意、3代表一般、4代表较满意、5代表很满意。将游客对景区服务的主观感受进行量化。问卷中可量化的指标组成满意度体系。 

                                                        
1
 ①数据来源：湖南省旅游局2015年统计数据。 
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2.3 数据分析方法 

将收回的两个景区的全部有效调查数据采用SPSS统计软件包分别进行处理，首先对游客的基本情况进行描述性统计分析，

然后以主成分及方差极大正交旋转法提取特征值大于1的因子，分析提取主要的满意度影响因子，并以线性回归分析法分析提取

的景区满意度影响因子与游客总体满意度的相关关系。 

3 数据分析 

3.1 两景区游客基本情况分析 

3.1.1 两景区被访者背景数据的比较分析 

在性别构成方面，在被访者中，张家界景区男性比例占52.33%，女性比例占47.67%。韶山景区男性比例占50.33%，女性比

例占49.67%。总体看男性略高于女性，但差别不是太大；两个景区游客年龄段集中在22~40岁之间，其中张家界景区20~35岁年

龄段占87.67%，韶山景区26~40岁年龄段占72.00%，从两景区游客年龄结构来看，韶山景区的游客年龄段要大于张家界景区，这

也从侧面反映了不同年龄段游客对旅游目的地选择的偏好。从游客职业构成来看，（企业管理人员、文职人员和专业人员）三

种职业的构成占总游客的一半以上，其中张家界占51.33%，韶山占58.00%。这一数据表明旅游营销工作应加强对不同职业游客，

特别是学生游客的引导和推广。总体来看，两景区游客在家庭收入及年旅游支出方面两景区没有大的出入，说明游客对两景区

的选择与旅游支出没有太大关系。 

3.1.2 客源地比较分析 

以收集到的数据为基础，利用ArcGIS10.2平台和Excel平台从多尺度视角对客源地市场进行空间分析，得到图1。 
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在被访者中，客源地按省份排名张家界景区主要游客来源地前五名分别是：占比最高的广东省，占比17.33%，其次是北京，

占比10.00%，第三是江苏省，占比9.00%，第四是上海，占比8.00%，第五是河北省，占比7.67%，湖南第十二位，占比2.67%。

韶山景区被访者中，游客的主要来源地按省份排名前五名分别是：占比最高的河北省，占比11.67%，其次是广东省，占比11.33%，

第三是北京市，占比9.67%，第四是福建省，占比7.33%，第五是上海，占比6.33%，湖南第十一位，占比3.67%。 

两景区游客来源地按城市排名张家界景区被访者中，游客的主要来源城市排名分别是：占比最高的北京市，占比 10.00%，

其次是广州市，占比 8.33%，第三是上海市，占比 8.00%，第四是深圳市，占比 3.67%，第五是重庆市，占比 3.00%，长沙市第

十九位，占比 1.67%。韶山景区被访者中，游客的主要来源城市排名分别是：占比最高的北京市，占比 10.00%，其次是上海市，

占比 6.33%，第三是保定市，占比 4.67%，第四是福州市，占比 4.33%，第五是深圳市，占比 3.67%，长沙市第九位，占比 2.67%。

从被访者的客源地分布状况来看，一个显著特点是：张家界和韶山两大景区的主要游客来源地均不是本省。省外游客占张家界

和韶山总游客量的 97.33%和 96.33%，充分反映了两大景区具有较高的知名度。虽然省外游客总比重很大，但主要集中在北京、

上海、广东、河北和江苏等地，分布很不均匀。因此，营销过程中在拓展省内旅游市场的同时，也要有针对性地对省外市场进

行进一步的宣传和营销工作。 

3.1.3 信息获取途径的比较分析 

在被访者中，张家界景区游客信息获取途径的主要方式：占比最高的是亲朋好友的推荐，占比50.67%，其次是网络渠道的

介绍，占比20.67%，排名第三的是旅行社推荐，占比12.67%。韶山景区被访者中，信息获取途径的主要来源占比最高的也是亲

朋好友推荐，占比41.33%，其次是旅行社推荐，占比19.33%，排名第三的是网络渠道介绍，占比17.67%。从对两大景区的信息

获取途径来看，均是以亲朋好友的推荐、网络渠道的介绍、旅行社的推荐三种形式为主，其中亲朋好友的推荐占比接近一半，

可见口碑效应在旅游信息传播中的重要作用。但是当今社会是一个信息社会，网络和广播电视已成为主流信息传播方式，因此，

在口碑传播的基础上，应重点加强网络和广播电视的传播力度，以提高景区的旅游目的地吸引力和知名度。 
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3.2 游客满意度因子分析 

因子分析的主要目的是描述隐藏在一组测量到的变量中的一些更基本的，但又无法直接测量到的隐性变量，也就是说，它

是研究从变量群中提取共性因子。因子分析要求变量之间必须具有相关性，因此，相关性检验是因子分的前提。KMO样本测度以

及巴特莱特球体检验是相关性检验的主要方法，当KMO测度值大于0.7，且巴特莱特统计值的显著概率小于α时比较适合做因子

分析。 

3.2.1 两大景区问卷的信效度分析 

信度分析是一种用来分析衡量问卷反映景区游客满意度可靠程度的分析方法，信度指标多以相关系数表示，它反映出问卷

调查方式的稳定性和一致性。Devellis 认为，0.60~0.65（最好不要）；0.65~0.70（最小可接受值）；0.70~0.80（相当好）；

0.80~0.90（非常好）［17］。因此，信度系数越高，表示问卷调查结果越可信。一份信度系数高的量表或问卷，信度系数应该在

0.80以上，因为0.70~0.80之间只算是可以接受的范围；分量表最好在0.70 以上，0.60~0.70之间可以接受。如果分量表的内部

一致性系数在0.60以下或者总量表的信度系数在0.80以下，则该应考虑增减题项或重新修订量表。 

本研究通过SPSS统计分析，两大景区变量的KMO 值均大于0.7（张家界为0.938，韶山为0.943）。其中张家界景区的KMO值

为0.938；因子分析效度为61.442。韶山景区的KMO值为0.943，因子分析效度为55.510，且Bartlett球度检验结果均拒绝了相关

系数为单位矩阵的原假设（Sig. =0.000），适宜做因子分析。 

3.2.2 两大景区游客满意度比较分析 

3.2.2.1 两大景区游客满意度影响因子分析 

张家界景区：按照提取公因子特征值大于1原则，从35个旅游服务质量满意度影响因子中提取了7个公因子，能够解释变量

的61.442%，因此，因子分析效果较好。根据因子旋转所得负荷值矩阵表将这七类因子归纳为：因子1“基础设施”；因子2“购

物”；因子3“娱乐个性需求”；因子4“食宿基本服务”；因子5“食宿个性需求”；因子6“安全服务”；因子7“景区服务”。 

韶山景区：按照提取公因子特征值大于1 原则，从35个游客服务质量满意度影响因子中提取了5个公因子，能够解释变量的

55.510%。因此，韶山旅游景区因子分析效果也较好。根据因子旋转所得的负荷值矩阵表，该旅游区所提取的五类因子分别为：

因子1“购物及住宿条件”；因子2“个性需求及景区内交通状况”；因子3“信息及安全服务”；因子4“基础设施”；因子5“景

区服务”。 

3.2.2.2 两大景区游客满意度线性回归分析 

为了进一步了解各个因子与游客总满意度之间的关系，在因子分析的基础上，采用线性回归分析对各个因子与总满意度之

间关系进行分析。 

张家界景区由前面的因子分析所提取的 7 个主要因子，经过对 7个主要因子进行的线性回归分析（表 2），得因子综合表达

式=（因子 1：基础设施）·0.177+（因子 2：购物）·0.182+（因子 3：娱乐个性需求）·0.18+（因子 4：食宿基本服务）·0.071+

（因子 5：食宿个性需求）·0.305+（因子 6：安全服务）·0.308+（因子 7：景区服务）·0.202+0.169。 

韶山景区由前面的因子分析所提取的5个主要因子，经过对5个主要因子的线性回归分析（表3），得综合表达式=（因子1：

购物及住宿条件）·0.22+（因子2：个性需求及景区内交通状况）·0.079+（因子3：信息及安全服务）·0.19+（因子4：基础
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设施）·0.162+（因子5：景区服务）·0.37。 

两大景区各个因子与游客总满意度之间的关系分别是：张家界景区所纳入的7个主要因子，对游客总满意度影响最为显著的

是安全服务，其余依次为食宿个性需求、景区服务、购物、娱乐个性需求、基础设施、食宿基本服务；韶山景区所纳入的5个主

要因子，对游客总满意度影响最为显著的是景区服务，其余依次为购物及住宿条件、信息及安全服务、基础设施、个性需求及

景区内交通状况。 

张家界景区是国内外著名的自然风光游目的地，人们在尽情享受奇山秀水美景的同时，对景区安全也非常关注。因此，作

为具有较高国际影响力的旅游目的地，在不断完善旅游设施的同时，还应进一步完善景区内外的安全设施和措施，使游客来得

开心，游得放心，走得舒心。韶山景区是国内外著名的人文与红色旅游目的地，景区内景点的密度大，从而造成游客在景区内

的密度增大，景区服务成为影响游客满意度的重要因素，因此，要特别重视和关注景区服务工作。 

4 结论 

本文针对旅游产业软环境建设问题，以张家界和韶山景区为例，通过对不同区域景区游客服务质量满意度感知的实证研究，

揭示了影响游客服务质量满意度感知因素的一般规律和区域差异特征，主要体现在三个方面。 

一是游客旅游目的地选择的差异。通过对两大景区被访者背景数据的比较分析，反映出不同景区游客的构成特征存在差异。

如被访者中张家界景区20~35岁年龄段占87.67%，韶山景区26~40岁年龄段占72.00%，从两景区游客年龄结构来看，韶山景区的

游客年龄段要大于张家界景区，这也从侧面反映了不同年龄段游客对旅游目的地景区特色的选择偏好。 

二是游客感知的服务质量满意度影响因素的差异。通过对两大景区被访者影响游客服务质量满意度感知的因子分析，不同

景区影响游客满意度感知的隐藏主因子存在差异。如张家界景区隐藏主因子为 7 个，分别是基础设施、购物、娱乐个性需求、

食宿基本服务、食宿个性需求、安全服务和景区服务；韶山景区隐藏主因子则是 5 个，分别是购物及住宿条件、个性需求及景

区内交通状况、信息及安全服务、基础设施和景区服务。 
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三是游客感知的服务质量满意度主要影响因素的差异。虽然通过对影响游客服务质量满意度感知的因子分析，找出了不同

景区影响满意度感知的隐藏主因子，但这些影响因素所涉及的内容还是比较宽泛，基本上是旅游景区软环境建设的共性因素。

本文通过对不同景区影响游客服务质量满意度感知的主因子的回归分析，找出不同区域景区影响游客服务质量满意度感知的主

要因素，也就是不同景区提高软环境质量的个性因素。如张家界景区影响游客服务质量满意度感知的主要因素是安全服务，而

韶山景区影响游客服务质量满意度感知的主要因素则是景区服务。 
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