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基于旅游体验的游客满意度评价实证研究
!

王! 昕，李继刚，罗兹柏
（重庆师范大学 地理与旅游学院，重庆市 G###GH）

摘要：以旅游体验背景下的游客满意度评价为研究内容，运用市场调查法、层次分析法较系统地分析了游客满意度

评价的目标、原则和指标体系，构建了游客满意度评价模型。从游客体验需求角度对游客满意度进行研究；旅游体

验的评价选取情感体验、知识体验、实践体验、观念转变 G 个指标，以及对景物的情感等 $" 个评价因子，通过形象化

设计得出评价指标和因子的权重，运用模型 ! I "
$"

" # $
$"%"计算旅游满意度。研究发现，旅游者十分看重情感体验，游

客对景物的情感体验排在第一位，其次是对服务项目的情感体验。通过重庆大足石刻、自贡恐龙博物馆、成都“五朵

金花”等 J 个典型景区验证了评价模型的可行性与合理性。
关键词：旅游体验；游客满意度；评价模型
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! ! 随着旅游成为越来越多人生活方式的一部分，
旅游者开始追求更高层次的以体验为目的的旅游，

旅游经营的中心任务也从单纯地提供旅游产品与服

务，向注重为游客塑造难以忘怀的旅游体验转变，以

满足其娱乐、教育、求知、审美等更高层次的需

求［$E"］。长期以来，旅游业代指了旅游，研究者多从

经济层面进行思考，邹统钎［J］提出把旅游科学的核

心概念定位为“经历”，即“旅游者通过对旅游目的

地的事物或事件的直接观察或参与而形成的感受与

体验”，旅游学术界开始从社会层面来理解旅游的

本质，谢彦君［G］提出了“旅游体验”的命题，从社会

学、心理学、美学等不同学科的角度对旅游体验的内

容、特点、质量等方面进行了详细的阐述。

游客满意度的研究起源于制造业的产品质量和

服务质量研究，"# 世纪 H# 年代美国学者 L6O/7等对
旅游目的地游客满意的研究，为游客满意理论的研

究奠定了基础。目前，国内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、遗产地游客满

意研究、游客满意度测评等［DEH］。

满意度评价模型主要以下 D 类比较典型［NE$$］，一
是期望差异模型（P@Q），是所有满意模型中最根本的
模型，它强调事前期待与实际效果之间的比较形成了

顾客满意或不满意的态度；在旅游研究中，L6O/7等最
早发现游客满意是游客对目的地的期望和在目的地

的体验相互比较的结果；二是服务质量模型（=PE
R?S8MT），认为服务质量是顾客服务感知与服务期

望的比较（ &’ I "（(")*"）），MU/7/ 等运用 =PE

R?S8MT模型对肯尼亚 Q:/’& V9:; 国家公园的游客
满意度进行测度和服务质量分析；三是服务绩效模型

（=PR?LPRK）；四是美国顾客满意度指数（M2=B）模
型，它是以顾客感知质量、顾客期望和感知价值作为

顾客满意的前因变量，以顾客抱怨、顾客忠诚作为结

果变量，由原因变量和结果变量共同组成具有一定相

关关系的模型体系，连漪等根据费耐尔逻辑模型和旅

游业的 *大要素特点，构建的旅游地顾客满意度指数
的测评模型（Q@=B）；五是董观志提出的游客满意度模
糊综合评价模型。此外，国内学者先后对评价指标体

系、满意度、旅游动机等相关内容展开了研究，对游客

满意度进行了大量实证研究，案例地主要集中在旅游

发展比较成熟的深圳、桂林、南京、广州、黄山等地的

游客满意度［$"E$N］。

关于游客满意度评价，研究者多从供给方、经营

者视角出发，结合旅游的 * 要素和不同旅游目的地
的特点，采用定性与定量相结合的方法得到，缺乏站

在旅游者角度、基于旅游本质—旅游体验进行满意

度测评。
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! 概念诠释
!" ! 旅游体验
旅游体验是一系列旅游活动的体验过程，是旅

游者在一个特定旅游地花费时间进行游览参观 #参
与过程，是旅游者对众多复杂因素的综合感知，这些

因素包括旅游景物感知、个人情感感知、地方印象以

及所消费的产品等，也有学者把旅游体验界定为是

游客在旅游过程中获得旅游需要的满足程度，这种

满足程度是旅游动机和行为与旅游地所呈现的景

观、产品以及旅游设施与服务之间相互作用的结

果［!］。本论文认为旅游的本质是游客对旅游过程所

经历的事物的体验，旅游体验是旅游者基于一定的

旅游动机和目的，通过具体旅游活动感知，形成不同

的体验感受，并产生一定的主观判断，它受旅游者主

观价值认识的影响。

!" $ 游客满意度
关于“游客满意度”的认识，学界主要有两种观

点。一是期望不一致观点，即游客满意度是游客期望

与实际体验比较的结果，若体验与期望比较的结果使

游客感觉满意，则游客是满意的；反之，游客是不满意

的。二是总满意度观点，即总满意度可以解释为对环

境中可区分因子的满意的综合，像“愉悦感”的满意应

该就是一个整体性的感觉，在不同时间及地点都有明

显的差别，且依照使用者当时的情况而已，如情绪、社

会背景、体验等，并且与使用的期望有关。

本研究结合社会学、心理学、美学等基本原理，

认为“游客满意度”是旅游者基于一定的旅游目的，

在一次旅游活动结束后的综合满意程度，是游览前

期望和游览实际体验（多维）效果对比后的结果。

$ 评价方法
$" ! 评价思路
本研究从旅游者的角度出发，以经典的期望%差

异模型作为基础，结合体验旅游的大背景，认为游客

满意度受到两大因素———旅游期望和实际旅游体验

的影响。旅游期望，是旅游者对旅游所能获得的旅

游体验的心理预期，这种心理预期与人们的旅游动

机和旅游地的属性密切相关，旅游实际体验是一种

参与经历。当旅游者实际体验达到或超过了旅游期

望值，旅游者就会感到满意，反之就会不满。

为了较准确地评价游客满意度，探索游客满意

度的影响因素，遵循科学性、主体性、可操作性、比较

性等原则，运用层次分析法来确定指标体系，通过问

卷调查了解游客对各项指标重要性的看法，建立起

基于游客旅游体验的满意度评价模型。

$" $ 评价目标
游客满意度评价主体应该是旅游者，客体是旅游

者在旅游全过程中所获得的各种体验。不同的旅游

者对同一景区的体验不同，同一旅游者对不同景区的

体验不同，同一旅游者在不同时间对同一景区的体验

也会有所不同。旅游体验更多的是旅游者在旅游过

程中的心理感受，主观性很强，稳定性较差，研究难度

很大。但是，在调查中发现，旅游者群体在旅游体验

过程中表现出一定的心理倾向，应该有一定的规律可

循，这些规律不仅对旅游景区的规划具有重要指导作

用，而且对政府打造旅游目的地也有重大指导意义。

所以，做游客满意度评价所要达到的目标主要有 &
个：一是揭示旅游者群体的旅游满意度认识规律；二

是通过评价总结经验，查找问题的根源；三是依据规

律对旅游景区或者旅游目的地给予指导。

$" & 指标选择
评价指标选择以心理学、社会学、旅游学理论为

基础，采取 ’())*+, 方法，邀请了 !- 位专家参与指
标的判别和筛选，专家包括旅游专家、心理学专家、社

会学专家、经验丰富的旅游者。研究事先拟订基于旅

游体验的评价指标 .项、评价因子 !/ 个，以调查问卷
的形式发放给专家，按照可操作性、科学性原则，经过

&轮的专家评判、统计分析、意见综合归纳，确定了相
对区别的 0大评价指标（情感体验、知识体验、实践体
验和观念转变）、!$个评价因子（对景物的情感、对人
的情感、对服务项目的情感、人文知识体验、自然知识

体验、科技知识体验、健身体验、猎奇体验、历险体验、

生活方式转变、人际关系改善、获得人生感悟）（表

!）。由于旅游要素之间的相互影响，评价指标之间难
以完全分隔，它们之间相互关联。

从新的评价指标体系可以看出，旅游者的满意

度受到旅游动机和旅游目的影响，不同的旅游取向

带来的旅游满意度不一样，而不能简单地、笼统地判

断旅游地的满意度，这对指导旅游地开发具有更实

际的意义。

$" 0 指标与权重
$" 0" ! 评价指标与因子权重1 通过对评价指标和评
价因子的形象化设计，以问卷的形式邀请旅游者评

判打分，发出问卷 $22 份，收回问卷 !// 份，有效问
卷 !/- 份，有效率 /3" 45，然后按男女性别分开进
行统计分析，频数分布如表 $、&。
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表 !" 基于旅游体验的游客满意度评价指标体系

评价目标层 评价指标 评价因子

!：游客
满意度

"!：情感体验

"#：知识体验

"$：实践体验

"%：观念转变

#!：对景物的情感

##：对人的情感

#$：对服务项目的情感

#%：人文知识体验

#&：自然知识体验

#’：科技知识体验

#(：健身体验

#)：猎奇体验

#*：历险体验

#!+：生活方式转变

#!!：人际关系改善

#!#：获得人生感悟

由此得出评价指标和评价因子权重（表 %）。
#, %, # 一致性检验" !）男性旅游者。在总目标 !下
构造成对比较矩阵如下。

! $)
#$

$)
!)

$)
#!

#$
$) ! #$

!)
#$
#!

!)
$)

!)
#$ ! !)

#!
#!
$)

#!
#$

#!
!)





















!

经计算成对比较矩阵 !的最大特征值 !-./ 0 %，一致性

指标 #$ 0
!-./ 1 %
% 1! 0+ ，一致性比率 #& 0 #$

&$ 0+ 2+’ !，

其中 % 为矩阵的阶。可知，该矩阵具有良好的一致
性，不需要进行调整。!-./ 0 % 对应的归一化特征向
量为 ( 0（+’ $)，+’ #$，+’ !)，+’ #!）。即情感体验的
权重为 +, $)，知识体验的权重为 +, #$，实践体验的
权重为 +, !)，观念转变的权重为 +, #!。

表 #" 评价指标的得票频数、频率分布表

项目
情感体验

频数 频率

知识体验

频数 频率

实践体验

频数 频率

观念转变

频数 频率

总" " 计
频数 频率

男 !’* +, $) !+% +, #$ )! +, !) *# +, #! %%’ !, ++
女 !!( +, $* (# +, #% &+ +, !( ’! +, #+ $++ !, ++

表 $" 评价因子的得票频数分布表

因子 #! ## #$ #% #& #’ #( #) #* #!+ #!! #!# 总频数

男 *% $! %% $) $* #( %# $+ * $& #% $$ %%’
女 &* #! $( $* ## !! #% ## % !’ $# !$ $++

表 %" 评价指标体系因素权重分配表

评" 价
目标层

评价

项目层

权重

男 女
评价因子层

权重

男 女

权重总排序

男 女

游
客
满
意
度

情感体验

知识体验

实践体验

观念转变

+, $) +, $*

+, #$ +, #%

+, !) +, !(

+, #! +, #+

#! +, &’ +, &+ +, #!! +, !*(
## +, !) +, !) +, +(+ +, +(+
#$ +, #’ +, $# +, +** +, !#$
#% +, $( +, &% +, +)% +, !$+
#& +, $) +, $! +, +)’ +, +($
#’ +, #& +, !& +, +’+ +, +$(
#( +, &# +, %) +, +*% +, +)+
#) +, $( +, %% +, +’( +, +($
#* +, !! +, +) +, +!* +, +!(
#!+ +, $) +, #’ +, +(* +, +&$
#!! +, #’ +, &# +, +&( +, !+(
#!# +, $’ +, ## +, +(% +, +%+

" " 同理同法，评价因子的最大特征值均为 !-./ 0

$，一致性指标 #$ 0
!-./ 1 %
% 1 ! 0 + ，一致性比率 #& 0 #$

&$
0 + 2 +’ !，其中 % 为矩阵的阶。可知，矩阵具有良好
的一致性，不需要进行调整。最大特征值对应的归

一化特征向量分别为（+, &’，+, !)，+, #’），（+, $(，+,
$)，+, #&），（+, &#，+, $(，+, !!），（+, $)，+, #’，+, $’）。

组合权向量为（+, #!!，+, +(+，+, +**，+, +)%，+, +)’，
+, +’+，+, +*%，+, +’(，+, +!*，+, +(*，+, +&(，+, +(%）。

#）女性旅游者。女性模型的评价指标权重对
比

较矩阵 !的最大特征值!-./ 0 %，一致性指标#$ 0
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!!"# $ !
! $ % & ’ ，一致性比率 "# & "$

#$ & ’ ( ’% %，其中 !

为矩阵的阶。可知，该矩阵具有良好的一致性，不需

要进行调整。!!"# & ) 对应的归一化特征向量为
& &（’% *+，’% ,)，’% %-，’% ,’）。
评价因子成对比较矩阵的最大特征值均为

!!"# & *，一致性指标 "$ &
!!"# $ !
! $ % & ’ ，一致性比率

"# & "$
#$ & ’ ( ’% %，其中 ! 为矩阵的阶。可知，矩阵

具有良好的一致性，不需要进行调整。最大特征值

对应的归一化特征向量分别为（’. /’，’. %0，’. *,），
（’. /)，’. *%，’. %/），（’. )0，’. ))，’. ’0），（’. ,1，
’. /,，’. ,,）。组合权向量为（’. %+-，’. ’-’，’. %,*，
’. %*’，’. ’-*，’. ’*-，’. ’0’，’. ’-*，’. ’%-，’. ’/*，
’. %’-，’. ’)’）。
,. / 指标评分
旅游体验的强度直接影响游客满意度，将 %, 个

评价因子分别划分为! 2"级，为了计算的方便，把
每个评价因子均设为 %’ 分，并用区间等分法给每一
个相应等级赋值（表 /）。

表 /3 评价指标分级与分值

分级 !级 #级 $级 %级 "级
赋值 0 2 %’ 1 2 0 ) 2 1 , 2 ) ’ 2 ,

特征描述 难忘 满意 过得去 不满意
没感觉或

有厌恶感

,. 1 计算模型
通过了一致性检验以后，就可以对这个游客满

意度评价计算模型进行确认。可以用两种方法来计

算游客满意度：一种是在知道评价指标（’(）得分的

情况下就采用公式 ) & "
)

( * %
’(+(（+( 是 ’( 所对应的

权重）来计算；另一种是在知道评价因子（"(）得分

时就采用公式 ) & "
%,

( * %
"(,(（,( 是 "( 所对应的权

重）来计算。在实际操作时，首先关心的是游客对

评价因子的反应。因此，公式 ) & "
%,

( * %
"(,( 是最方

便的计算方法。当一个旅游者完成一次旅游以后，

就可以用前面的评分表对自己此次的旅游满意度进

行评价。把 %, 个评价因子依次设为 "%，",，⋯，"%,，

对应的权重依次设为 ,%，,,，⋯，,%,，就可以计算旅

游满意度（百分制）。

如果是平生第一次旅游，一般满意度较高；多次

旅游以后容易对同质性景区产生厌倦情绪，从而降

低满意度。所以，在使用前面的计算公式的时候，最

好是第一次去不同品质的景区，以增强评价的有效

性。评价真正关心的是大众旅游满意的心理规律，

掌握了这种规律对旅游景区的发展非常有利。

具体操作是从游客中选取若干人（最好是第一次

来这里旅游的人），让他们评价打分，然后分别计算各

项评价因子的平均分。用前述方法计算出来的游客

满意度是一个定量评价，需要进行定性分析。为此，

有必要制定一个标准来区分它们的优劣（表1）。

表 13 游客总体满意度评价分级表

评价总

分 )
)#
0’

1’$
) ( 0’

)’$
) ( 1’

,’$
) ( )’

) ( ,’

定性评价非常满意 满意 一般 不满意 很不满意

* 实证评价
*. % 实证景区的基本情况
本研究选择具有代表性的重庆大足石刻、自贡恐

龙博物馆、成都“五朵金花”* 个景区为实证研究对
象，它们分属不同旅游功能的较高品质景区（表 -）。
*. , 实证景区的游客满意度评价分析
实证研究采取实地调研方法。由于严格的抽样

调查的难度较大、耗时也较长，因此为了操作的方便

性，在保证科学性的前提下采取了简单抽样调查，降

低精度，假设 - & ,. ’（即把握度为 +). )/4）、置信度
水平为 +/4、按 * 个景区全年周均游客规模（.）分
别是 * 万人（实际游客规模小于此）计算，理论调查
样本数（!）应该为 %, 人左右，本研究在 * 个景区分
别随机抽样访问了第一次来景区的游客各 ,’ 名。
研究认为，女性游客对大足石刻表示满意，男性游客

认为大足石刻景区一般；男女游客均认为自贡恐龙

博物馆一般；男女游客均对成都“五朵金花”表示满

意（表 0）。
*. * 对比分析

%）自贡恐龙博物馆与大足石刻有一定共通性，
同属静态游览型景区。大足石刻的文化性更强，自

贡恐龙博物馆的自然性和科学性更明显，对个体的

游客而言，难以判断两个景区的优劣，但对游客大众

的满意度而言，大足石刻优于自贡恐龙博物馆。

,）“五朵金花”最大特点是实践体验性很强，游
客容易融入其氛围中。“五朵金花”虽然既没有大

足石刻这种世界文化遗产的高品质，也没有自贡恐

龙博物馆的大自然震撼力，但在体验的深度和强度

上游客总体满意度是 * 者中最高的。
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表 !" 实证评价景区的基本情况

景区名称 重庆大足石刻 自贡恐龙博物馆 成都“五朵金花”

景区类型 人文景观、文化遗产 地质遗产 乡村景观

基本情况

" " 唐末、宋初时期的宗教摩崖石
刻，中国晚期石窟艺术中的优秀代

表。世界文化遗产，规模宏大、刻

艺精湛、内容丰富，具有鲜明的民

族特色和很高的历史、科学和艺术

价值，在我国古代石窟艺术史上占

有举足轻重的地位，被国内外誉为

神奇的东方艺术明珠，对中国石窟

艺术的创新与发展有重要贡献，为

中国佛教密宗史增添了新的一页，

生动地反映了中国民间宗教信仰

的重大发展变化。

" " 在世界著名的“大山铺
恐龙化石群遗址“上就地兴

建的一座大型遗址类博物

馆，世界三大恐龙遗址博物

馆之一。博物馆占地面积

#$ # %&，馆藏化石标本几乎

囊括了距今 &$ ’( ) *$ +( 亿
年前侏罗纪时期所有已知

恐龙种类，是目前世界上收

藏和展示侏罗纪恐龙化石

最多的地方，被美国《全球

地理杂志》评价为“世界上

最好的恐龙博物馆”。

" " 成都市锦江区的 ( 个地处城乡结合
部的村庄，占地 *& ,%&，分别以花香农居、

东蓠菊园、江家菜地、荷塘月色、幸福梅林

命名。“花香农居”以建设中国花卉基地

为重点，深度开发观光农业；“荷塘月色”

以现有 ’$ !*( ,%& 水田为基础，建设融人、

水、莲、蛙为一体的自然景观；“东蓠菊园”

依托丘陵地貌，构建菊文化村，引导游客

养菊、赏菊、品菊，陶冶情操；“幸福梅林”

用 & ,%& 坡地培育 &’ 万株梅花，建设以梅
花博物馆为主要景点的梅林风景；“江家

菜地”把 ’$ ++ ,%& 多亩土地平整成 ( ’’’
多块小菜地，租给城市居民种植，激发市

民和儿童对发展绿色产业的兴趣。
主要功能 观光 -观摩学习 教育 -科考 观光、休闲、度假

景区品质 ..... .... ....

表 /" 实证景区的游客满意度评价分析表

评价因子 女 男 女 男 女 男

!* /$ & !$ 0 #$ / /$ & /$ / 1$ ’
!& #$ ’ 0$ / &$ ’ &$ & #$ # ($ 0
!+ +$ & +$ / ($ 0 0$ # #$ / #$ ’
!0 #$ # #$ / 0$ / ($ / #$ & !$ ’
!( /$ / 1$ ’ !$ # /$ 0 +$ ’ &$ #
!# #$ # !$ ’ 1$ ’ 1$ 0 ’$ ’ ’$ ’
!! &$ / &$ # &$ & *$ / /$ 0 1$ &
!/ ($ / ($ & /$ / 1$ & &$ / &$ 0
!1 ’$ & ’$ ’ +$ # &$ / ’$ ’ ’$ ’
!*’ ($ & 0$ # &$ # 0$ ’ 1$ # 1$ &
!** #$ / ($ / ’$ ’ ’$ ’ /$ 0 /$ &
!*& !$ & !$ / *$ # &$ # /$ ’ !$ /
游客满意度 #’$ 10 (/$ 1& 0!$ *1 (0$ 0! ##$ #0 #0$ (/

" " 原始数据来源：实地调研，调研对象为该景区已完成旅
游活动的游客。

+）评价得分只能表明游客的心理倾向，不能简
单地判断它们的优劣。对大众游客而言，评价是比

较主观的，满足需要就满意，否则就不满意。对景区

评价时应注意把握 + 点，一是同类或者品质相近的
景区应对比评价；二是不同类型景区应着重在体验

强度上进行比较；三是对比特色。只有通过对比，才

能对一个景区的游客满意度作出比较客观的评价。

0 结论与思考
本文以旅游体验为背景，以体验内容的深度挖

掘为切入点，构建了新的游客满意度评价模型。借

鉴了前人的研究成果，进行了大量的社会调查，运用

统计和层次分析方法得到了评价项目层和评价因子

层的指标权重，并利用数学工具对数学模型的一致

性进行了检验，验证了评价模型的科学性。不仅提

供了一种对旅游个体的旅游满意度的测量方法，而

且借此对旅游景区和旅游目的地进行指导性评价，

有利于地方政府及旅游经营企业进行旅游景区、景

点策划和旅游产品设计，有利于相关部门和行业提

高管理和服务水平。

研究发现，旅游者十分看重对情感的体验（男

性占 +/2，女性占 +12）（图 *），其中：对景物的情
感体验摆在了首要位置（在情感体验中男性占

(#2，女性 (’2；在评价因子权重中男性占 &*$ *2，
女性占 *1$ !2）；其次是对服务项目的情感体验（在
情感体验中男性占 &#2，女性占 +&2；在评价因子
权重中男性占 1$ 12；女性占 *&$ +2）；对人的情感
体验相对较弱（图 &）。

图 *" 游客满意度影响因素的权重对比

研究还发现，个性群体的旅游满意心理倾向存

在一定差异。较高收入群体比较看重精细化和个性
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图 !" 情感体验的影响因子权重对比

化的服务、健身体验和获得人生感悟；较高文化程度

人群比较看重对人的情感体验、人文知识体验和获

得人生感悟；年龄较大的人群比较看重对服务项目

的情感体验、健身体验和获得人生感悟。

基于此，旅游产品开发应注重旅游活动和旅游项

目的体验性、综合性、情感性、文化性、服务性。一般情

况下，参与性的体验强度要比观赏性的体验强度大得

多，而且具有持久性和稳定性；旅游文化让使旅游体验

更有意义；旅游服务质量能够有效提升旅游满意度。
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