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2016 年武汉市旅游市场入境游客 

抽样调查与分析报告※ 

旅游市场调研课题组 

（武汉商学院，湖北 武汉 430056） 

【摘 要】为全面了解入境游客对武汉市旅行社的满意程度，分析当前武汉市入境旅游市场的发展现状及趋势，

课题组在武汉市旅游局的指导下开展 2016 年武汉市旅游市场入境游客的抽样调查，取得了具有一定价值的研究结

论。 
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一、问题的提出 

随着武汉市旅游产业的不断发展，武汉市正在逐步实现从旅游过境地向旅游目的地的转变，旅游作为城市经济发展助推剂

的功能效用亦不断凸显。武汉独特的自然风貌、人文习俗，吸引了大量外国游客。 

为全面了解和掌握武汉市旅行社接待外国游客的质量与水平，外国游客对旅游接待的满意度，综合分析武汉市入境游旅游

市场的发展现状及趋势，加强对入境游旅游市场的宏观指导和管理，促进武汉市入境游旅游市场持续、快速、健康发展，武汉

商学院旅游经济研究所在武汉市旅游局指导下，开展了 2016 年武汉市旅游市场入境游客抽样调查。 

二、调查实施 

在对入境游客进行抽样调查时，选取了问卷调查的方法。问卷主要通过现场发放与回收、电话访问的方式进行，其中现场

问卷的发放与回收主要选择在江汉路、湖北省博物馆、黄鹤楼、东湖风景区等游客集中地；电话问卷调查主要是从武汉市相关

旅行社获取入境游客基本信息，并对其进行问卷访谈。 

入境游客抽样调查问卷为英文问卷、繁体中文问卷、简体中文问卷，分为两部分，第一部分为游客基本信息，涵盖年龄、

性别、职业、出行天数、游客月收入等 5 个题项；第二部分为满意度调查部分，涉及关于在出行过程中对旅行社安排的旅游景

区、导游、餐饮、购物、交通、住宿、投诉、不文明旅游等八大内容，共计 16 个题项。 
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调查时间为 2016 年 11 月 29 日 -2016 年 12 月 13 日，共发放并回收问卷 250 份，其中有效问卷 225份，问卷的有

效率达到 90%,受访者来自香港、澳门、台湾、法国、英国等多地。 

三、样本基本信息分析 

在 225位受访者中，18岁以下的 7人，18-25岁的 69人，25-40岁的 56人，40-60岁的 57人，60及以上的 36人，所占

受访者比重分别为 3.11%、30.67%、24.89%、25.33%、16.00%；从性别结构上看，男性 127人，占受访者比重的 56.44%，女性

98人，占受访者比重的 43.56%；从职业结构上看，公司企业职员人数最多，为 79人，占受访者比重的 35.11%，其次为科教文

卫工作者，占受访者比重的 27.11%，所占受访者比重最小的职业群体为国家公职人员，仅为 3.11%；从地源结构来看，来自亚

洲的游客最多，所占受访者比重达到了 68.00%（含港澳台地区），其次为北美洲，25位受访者，人数最少的为大洋洲，仅 6位

受访者，占受访者比重的 2.67%；从出行天数来看，当天往返的受访者有 134位，2-3天往返的有 24位，4-7天往返的有 42位，

7天以上往返的有 25位。 

 

 

对受访者基本信息进行梳理后可以发现，受访者的年龄更加集中于中青年，以公司企业职员及科教文卫工作者居多，表明

受访者具有一定的经济能力及良好的个人素质。同时，更多的游客来自于亚洲其它国家及港澳台地区，具有地源上的接近性，

远距离国家相对较少，并以当天往返的一日游及短距离游为主。在与游客的深度访谈中发现，有许多游客在武汉仅安排了一天

的游览行程，有些是商务会议的安排，有些是将武汉作为旅游过境地，可见武汉对于外籍游客的吸引力是极为有限的。 

四、问卷信度与效度分析 

（一） 信度分析 
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通过 Reliability Analysis（信度分析）能够考察受访者问卷填写的可靠性、稳定性与一致性。而其主要检验指标则为

Cronbach 系数。学者认为，当被测量变量的 Cronbacha 值在 0.60-0.85的范围内，表面问卷具有较好的信度（Widaman，1993）。

根据问卷整体信度分析结果可知，本研究的问卷整体信度 Cron-bach’sAlpha系数值为 0.702，同时基于标准化项的 Cronbach’s 

Alpha 系数值为 0.871，说明问卷的可靠性、稳定性与一致性均较好，问卷是可信的。 

 

（二） 效度分析 

效度就是指测验分数与想要测量的特征的一致性。KMO值是检验问卷效度的有效工具，若 KMO值大于 0.8，说明效度非常高。

KMO 值大于 0.7，说明效度较好，KMO值大于 0.6，说明效度可以接受。如果 KMO值小于 0.6，一般就说明效度不太好。如果 KMO

值小于 0.5，说明效度完全不佳，需要重新修正题项等。 

根据问卷整体效度分析得知，本问卷的 KMO值为 0.917（大于 0.8）具有极高的效度。说明问卷数据符合逻辑，具有极强的

有效性。 

 

五、入境游客的满意度分析 

（一） 入境游客满意度的描述性统计分析 

在对满意度的测评上，采用 Likert五点量表评分，选项由“非常差”、“比较差”、“一般”、“基本满意”、“非常满

意”五部分组成，每个受访者依据这五部分对各变量予以评分，分值从“非常差”的 1分—“非常满意”的 5分，分值越高其

赞同的强度越大。 

1、对旅行社选取景区的满意度描述性统计分析 

 

受访者在对旅行社所选择的旅游景区满意度进行评分时，认为景区质量高且环境良好的满意度均值达到了 4.1689，景区服

务规范且态度良好的满意度均值达到了 4.1733，对景区的满意度整体均值达到了基本满意的状态，并对景区的软件服务给予了

较高的评价。 

2、对旅行社导游的满意度描述性统计分析 
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受访者在对旅行社的导游满意度进行评分时，导游服务态度规范良好的满意度均值为 4.3022，导游讲解内容丰富全面的均

值为 4.1911。可见游客对于旅行社提供的导游服务是较为满意的，在认可导游讲解专业度的同时，亦认可了导游的服务规范。 

3、对旅行社安排餐饮的满意度描述性统计分析 

 

受访者在对旅行社安排餐饮的满意度进行评分时，餐饮周全顾及宗教习俗的均值分最高，达到了 4.1556，餐饮符合卫生健康标

准的均值为 4.1333，餐饮品种多样化且口感优良的均值为 4.1378，可见，受访者对于餐饮的认可度还是较为满意的。但在访谈

过程中，有部分“游客对餐饮品种多样化且口感优良”这个题项给出了“非常差”，在问原因时，受访者表示“菜的口味过辣，

无法接收”。 

4、对旅行社安排购物的满意度描述性统计分析 

 

受访者在对旅行社安排购物的满意度进行评分时，购物频率及时间安排合理的均值为 3.9689，商品性价比高的满意度均值

达到了 3.9378。可见，与前面的景区、导游、餐饮等内容相比，均值出现了下滑，游客对于购物的评价没有达到满意状态，这

与国内游客抽样调查的结果相一致。不同的是，部分外国受访者表示“对购物并不是十分反感，而是没有买到合适的、具有特

色的商品”。 

5、对旅行社安排交通的满意度描述性统计分析 

 

受访者在对旅行社安排交通的满意度进行评分时，车辆环境舒适干净且设备齐全的均值为 3.9244，司机服务规范且态度良好的

均值为 4.0978。同时，受访者在对司机服务的软件满意度上超过了对车辆本身硬件的满意度。但值得深思的是，许多受访者在

面问卷的开放式题项“其它意见或建议”时，纷纷表示车辆不避让行人、插队、车速快等不良社会现象，这也反映出我们在社

会发展、城市建设中出现的一些道德缺失。 

6、对旅行社安排住宿的满意度描述性统计分析 
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受访者在对旅行社安排住宿的满意度进行评分时，对满意度评分最高的是住宿环境舒适干净且设备齐全，均值为 4.2356，其次

为服务人员服务规范且态度良好，第三为住宿等级符合要求。从整体满意度上看，均达到了基本满意的程度，可见入境游客对

住宿安排的认可度是较高的。 

7、对旅行社投诉处理的满意度描述性统计分析 

 

受访者在对在对旅行社投诉处理的满意度进行评分是，投诉反馈是否迅速高效的均值为 3.9067，未达到基本满意的状态。 

（二） 入境游人口变量因素对旅行社满意度影响分析 

抽样调查的结果帮助我们了解了入境游客对武汉市旅行社的满意程度，但我们还需要了解不同类型的游客对旅行社的满意

程度是否存在差异？这有利于我们了解消费者偏好，把握武汉市未来发展趋势。 

1、不同年龄受访者满意度分析 

利用 SPSS 单因素方差分析法对不同年龄满意度情况进行分析，并通过整理得到表 11。 

 

根据上表数据，可以绘制出柱状统计图 1，可以更直观的看出不同年龄受访者对旅行社满意度的差异。 
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从图 1 中可见，不同年龄的受访者对满意度有着一定的差异。18 岁及以下的受访者对景区的满意度最高，25-40 岁的受

访者对各类旅游环节的满意度都相对较低，这可能与这个年龄段的人群对出游有着更高的品质要求，期望有好的硬件条件，有

好的软件服务。但不论哪个年龄段的受访群体，对购物及投诉的满意度均不高，这与之前的结论是相一致的。 

2、不同性别受访者满意度分析 

利用 SPSS 单因素方差分析法对不同性别满意度情况进行分析，并通过整理得到表 12。 

 

根据上表数据，可以绘制出图 2，以便更直观的看出不同性别受访者对旅行社满意度的差异。 

 

由图 2 可见，男性受访者更易在导游、景区、住宿上获得满足，女性受访者则更易在导游、住宿、餐饮上获得满足，可见

不论是何种性别群体，对导游讲解都有着较高的要求。而在购物的满意度上，女性受访者比男性受访者的要求更高，因此女性

受访者的购物满意度较低，这与她们在武汉无法购买到有特色的旅游商品不无相关。 

3、不同职业受访者满意度分析 

利用 SPSS 单因素方差分析法对不同职业满意度情况进行分析，并通过整理得到表 13。 

 

根据上表数据，可以绘制出图 3，以便更直观的看出不同职业受访者对旅行社满意度的差异。 
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由图 3可见，国家公职人员对住宿的满意度最低，企业家对购物的满意度最低，在景区满意度商行企业家与自由职业者的

满意度相对较低。相比较而言，公司企业职员似乎是个不大挑剔的群体，他们对导游、住宿、交通，甚至投诉处理都有着较高

的满意度。 

4、不同地区受访者满意度分析 

利用 SPSS单因素方差分析法对不同地区满意度情况进行分析，并通过整理得到表 14。 

 

根据上表数据，可以绘制出图 4，以便更直观的看出不同地区受访者对旅行社满意度的差异。 

 

由图 4可见，港澳台地区受访者对导游、住宿、交通、投诉等都有着较高的满意度，而来自非洲的受访者对交通及投诉处

理的满意度相对极低，来自欧洲的游客对所选地接社是较为满意的，他们在景区、住宿、餐饮、导游等多方面给予了较高的评

价。 

（三） 入境游客总体满意度 
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通过对问卷数据的整理、分析后发现，受访者在对旅行社行程安排中涉及的导游安排满意度最高，达到了 4.2467，充分认

可了导游的专业知识与服务规范，其余依次为住宿、景区、餐饮、交通、购物、投诉处理等六个方面。其中投诉处理的满意度

最低，仅得到了 3.9067的均值，这也反映出入境游客由于远距离、投诉拿、取证难、处理时间长、处理不便而导致投诉不易，

或难反馈的现状。 

 

为了更直观的得到游客对旅行社是否满意，在调查中设置了题项：“是否会再次选择该旅行社”，从 225份有效调查问卷

结果来看，204位受访者选择了会再次选择，所占比重为 90.67%；21位受访者则明确表示不会选择，所占比重为 9.33%。可见，

入境游客对武汉地接社的整体满意度较高。 

六、武汉市入境旅游市场发展建议 

（一） 丰富旅游产品类型，延长游客停留时间 

在调查过程中发现，大多数境外旅游者仅将武汉作为旅游过境地，而非旅游目的地，甚至部分游客在武汉游览是当天往返，

可见武汉对于入境旅游者的吸引力有限，为此，应从旅游产品着手，丰富旅游产品类型：第一，开发体验型旅游产品，增加入

境游客的旅游体验，让其能够真实地感受武汉；第二，打造武汉的特色旅游品牌，通过个性化、差异化的旅游产品吸引入境游

客；第三，形成武汉市精品旅游线路体系，用线路、体系的方式，实现游中有亮点、游中有乐趣，从而帮助延长入境游客的停

留时间。 

（二） 加大城市宣传力度，扩大城市影响力度 

在提到武汉时，公众首先想到的是“脏、乱、差”的不良定位，而非“白云黄鹤知音江城”，或者是“大江大湖大武汉”，

游客们往往会忽视武汉城市的美。同时，从国际角度上来说，武汉的影响力是有限的，是无法与一线城市，甚至杭州、西安、

桂林这些旅游城市相提并论，这更家凸显出加大城市宣传的重要性。对此可以考虑从以下着手：第一，加大对武汉城市旅游宣

传片的推广力度，如在电视、网络上进行播放；第二，增加旅游部门本地主流媒体及国内外重要媒体上的官方话语权，但这做

起来并不容易，但旅游部门可否考虑另辟蹊径，抢占新媒体（如微信公众平台）的至高点？这应该是个发展的方向；第三，申

办、举办大型节事活动，通过节事活动主动吸引媒体的注意、吸引入境游客注意，并由媒体进行正面的宣传报道。 

（三） 改善旅游硬件设施，提高城市接待能力 

在与入境游客的深度访谈中发现，游客对武汉市的旅游硬件条件有所不满，重点体现在厕所、就餐环境以及城市垃圾桶的

配置上，而这种硬件设施上的不足，成为城市旅游接待能力的重要制约因素。为此，在未来的发展中从以下几点着手：首先，

深入践行“厕所革命”，改善当前部分厕所的脏乱面貌，开展旅游厕所星评活动；其次，旅游主管部分联合城管、质监、工商
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等部门对武汉市旅游接待场所，如星级饭店、旅游餐饮、旅行社进行监督检查，对违规行为予以坚决查处，改善旅游接待环境；

再次，旅游主管部门向有关部门呼吁改善城市公共卫生，增加垃圾桶等公共设施数量，呼吁市民文明旅游，增强垃圾分类意识。 

Report of A Survey of 2016 In bound  

Tourists of Wuhan 

Tourism Market Research Project Group 

(Wuhan Business University, Wuhan, Hubei, 430056 ,China) 

【Abstract】In order to fully reveal the in bound tourists' satisfaction with Wuhan's travel agents , a survey is conducted, under the 

leadership of Tourism Administration of Wuhan Municipality, to analyze the present status and trend of inbound tourism market in 

Wuhan, with the inbound tourists in 2016 as the sample. The survey yields some meaningful conclusions. 

【Key words】2016; Wuhan; inbound tourist; travel agent. 


