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缙云山游客忠诚度的培养研究
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尹春晶，杨晓霞

（西南大学 地理科学学院，重庆 J##*$+）

摘要：缙云山属于山岳型风景区，是国家 KKKK 级旅游景区，但缙云山旅游业的发展与其地位并不相称。提高游客

忠诚度是增强缙云山旅游竞争力，促进其旅游业发展的有效途径之一。论文应用问卷法，调查部分青年游客选择到

缙云山旅游的动机和对缙云山游览、餐饮、交通、住宿、购物、娱乐、人员、社区服务质量的满意度。结果显示，休闲放

松、强身健体和自然景色是游客的主要动机；游客总体上对游览服务质量较满意，对餐饮特色、住宿卫生环境条件等

具体方面存在不满意之处。据此，提出以下提升缙云山游客忠诚度的措施：保护生态环境，发展休闲度假游；扬长避

短，保持游览等方面的优势，改进餐饮等方面的不足。
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! ! 美国学者雷奇汉（L/’N’/8@O L) P’8@55’2N）和赛

塞（Q) R1/2 &1==’/ ,/）的研究结果表明：顾客流失率

降低 +S，企业的利润可增加 "+S T I+S［$］。根据

"# G I# 法则，企业 I#S 的利润来自 "#S 的老顾客。

对于旅游目的地而言，培养游客忠诚度吸引更多的

“回头客”，获得正面口碑宣传效应是十分关键的。

研究游客对旅游目的地的忠诚度应从影响游客忠诚

的各相关因素入手，了解各方面的现状，发现存在的

问题，从而提出提高旅游地游客忠诚度的策略。

缙云山位于重庆市北碚区境内，总占地面积

*F O:"，海拔 E+# T %+$ :，属于山岳型自然风景旅

游区。山势雄浑，林木葱茏，夏可避暑，冬可赏雪，素

有“川东小峨眉”之称，是国家 KKKK 级旅游景区。

提升缙云山游客忠诚度，首先，能够保持利润，节约

成本。忠诚游客重复游览，对缙云山而言，就保有一

批“回头客”，通过这些“ 回头客”的重复旅游消费，

获得较稳定的客源，保持旅游经济收入；并且，企业

维系一名老顾客的成本只相当于争取一名新顾客成

本的 $+S T"#S［"］。其次，起到不可替代的宣传效

应。对某一旅游目的地表现忠诚的游客，即使由于

时间、金钱等条件的限制，不能再次到该旅游目的地

游览，但他们可能会把在游览时的见闻和愉快的感

受向周围的人述说，无形当中起到了对旅游地的宣

传作用，由于大多数人认为熟人的亲身感受更具有

可信性，因此这种宣传作用比之广告更有效。再次，

增强缙云山旅游的竞争力。当前旅游业发展十分迅

速，各地纷纷开发旅游资源，可替代的景点越来越

多，要想使缙云山景区在激烈的客源竞争中保持长

久的优势，应当重视忠诚游客的培养。

$ 研究方法

$) $ 影响缙云山游客忠诚度因素的确定

目前，国内外学者对于游客忠诚的定义多种多

样，概括而言有 E 种主要的观点：行为忠诚论、态度

忠诚论和综合论［E］。按照综合论的观点，游客忠诚

是指游客至少有过 $ 次到旅游目的地游览的经历，

并对旅游服务质量感到满意，对该旅游地产生心理

上的偏爱，进而产生重游的意图或行为，并积极向他

人进行正面口碑宣传。

李文兵对 $I 个游客忠诚驱动因素进行频数分

析（见表 $），说明游客满意、感知质量、感知价值、服

务质量、目的地形象、感知距离等对驱动目的地忠诚

的形成有一定普遍意义；满意度出现的频数虽然最

高，但文献检索表明它所起的作用主要是中间作

用［J］。

虽然游客忠诚驱动因素众多，但旅游服务质量

是其中最重要的因素之一，旅游动机也是主要影响

因素。因此，本文选择旅游动机、旅游服务质量作为

缙云山游客忠诚的影响因素。并且，对已产生旅游

动机，并做出实际行动的游客的调查比选择一个旅

游客源 地 进 行 居 民 随 机 调 查 更 有 针 对 性 和 有 效

性［+］。
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表 !" 相关文献中旅游目的地游客忠诚驱动因素出现频数

驱动因素 满意 质量 价值 服务质量 形象 经历 求异心理 动机 其它因素

频率 !# $ % % # & & & !

驱动因素 安全 信任 交通 文化差异 情感 距离 积极 时间 转移成本

频率 & & & & & & ! ! !

!’ & 研究方法

根据旅游动机、旅游 $ 要素服务质量［(］及 )*+
,-./01 量表，设计了游客忠诚度调查问卷，以了解

游客到缙云山的旅游动机、对缙云山旅游服务质量

的满意度及对景区的忠诚度现状。问卷分为 # 部

分，第一部分为游客到缙云山的旅游动机调查，采用

李克特 2 级量表（134567 89:;5），共设 !< 个可选问项

和 ! 个开放问项。第二部分为游客对缙云山旅游服

务质量的判断，从 $ 大旅游服务质量要素出发，在游

览、餐饮、交通、住宿、购物、娱乐、人员、社区服务质

量 $ 方面设计问项，各问项均采用李克特 2 级量表，

所有问项尽量采用正向叙述，请游客选择“ 游览前

的期望程度”和“游览后的满意程度”。第三部分考

察人口统计变量和社会属性，如性别、学历等因素对

游客忠诚度的影响。

问卷初稿经专家审查，并结合专家意见进行修

改。第一次调查，以去过缙云山的西南大学学生为

调查对象，以深度访谈为主并进行试测，调整生成最

终问卷。第二次以问卷为主进行面谈式调查，于

&<<$ 年 !& 月到 &<<= 年 ! 月在缙云山上主要景点及

“农家乐”等处对游客进行调查。共发放问卷 !<<
份，回收有效问卷 =! 份，有效回收率为 $=> 。

& 缙云山游客忠诚度分析

&’ ! 缙云山游客的旅游动机

缙云山游客的旅游动机如图 ! 所示。其中，横

坐标代表旅游动机，前 2 个为推力，即人们外出旅游

的内在原因；后 2 个为拉力，即旅游地对旅游者形成

吸引力的自然属性。纵坐标为各旅游动机的平均分

值。

调查结果显示，休闲放松、强身健体两推力因素

和自然景色这个拉力因素是游客选择到缙云山旅游

的最主要动机之一，缙云山旅游消费较便宜和缙云

山的历史文化氛围是次要动机，其它几方面为非主

要动机。另外，在其它开放项中，包括和朋友聚会、

实习、下雪时候去、登山怀旧、遛狗，以上选择各出现

一次。

图 !" 缙云山游客的旅游动机

&’ & 游客对缙云山旅游服务质量的满意度

调查结果显示，游客对缙云山旅游 $ 要素服务

质量的期望值由高到低分别为住宿、游览、人员、餐

饮、交通、社区、娱乐、购物；游客对缙云山旅游 $ 要

素服务质量的实际感知由高到低分别为游览、住宿、

交通、人员、社区、餐饮、娱乐、购物。

游客对缙云山各旅游要素服务质量的游览前的

期望与游览后的满意度情况如图 & 所示。以游客期

望为纵坐标，以游客实际感知满意度为横坐标。当

某一要素位于第一象限时，说明这一旅游要素的游

客游览前期望和游览后满意度均处于较高水平，是

缙云山作为旅游地的竞争优势所在；当某一要素位

于第二象限时，说明这一旅游要素的游客游览前期

望高而游览后满意度低，是缙云山作为旅游地的竞

争弱势；当某一要素位于第三和第四象限时，说明这

一要素的游客期望较低，不是旅游地当前急需改进

或提高的方面［?］。

图 &" 游客对缙云山游览前的期望与游览后的满意度
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从图 ! 可见，游客对游览因素和住宿因素的游

览前期望和游览后满意度均处于较高水平，这是缙

云山旅游业发展的优势所在；而游客对缙云山餐饮

因素的游览前期望值高于其游览后满意度，是当前

缙云山旅游业需要重点改进的地方；游客对缙云山

购物、娱乐因素的游览前期望和游览后满意度均较

低，从缙云山旅游业的长远发展来看，也是需要有关

部门着手进行改进的方面。

同理，旅游服务质量 " 要素各测评指标的满意

度也可以利用上述象限图发现其薄弱环节［#］，结果

如表 ! 所示。位于第一象限的指标是缙云山作为旅

游地的竞争优势所在；位于第二象限的指标是缙云

山作为旅游地的竞争弱势；位于第三和第四象限的

指标不是缙云山当前急需改进或提高的方面。但位

于第三象限的指标，也与游客满意度有相关性，在条

件允许的情况下，应尽量改善。

调查中，游客对缙云山旅游的整体满意度与忠

诚度情况如表 $ 所示。各问项选择“ 一般”选项的

比例均接近或超过 % & $，可以看出缙云山游客整体

满意度和忠诚度还有提高的空间。

表 !’ 游客对缙云山旅游服务质量 " 要素游览前的期望与游览后的满意度

旅游服务

质量 " 要素
第一象限 第二象限 第三象限 第四象限

餐饮 餐饮价格；饭菜口味；清洁卫生

住宿 住宿价格；安全性 清洁卫生

交通 交通价格；安全性 方便性

游览

’

自然风光；山地环境安全性；

游览方便性；游览价格

清洁卫生

’

历史文化遗迹

’

购物 方便性；价格；商品多样性；商品特色

娱乐 方式健康性 设施多样性；方式多样性

社区 通讯；医疗；厕所 居民友好

人员 服务态度；实际服务效果

表 $’ 游客对缙云山总体满意度与忠诚度 (

问项 非常同意 同意 一般 不同意 非常不同意

对此次到缙云山旅游整体感到满意 #) $! *") #" *+) !* %) !! !) **

与游览前的期望相比，对此次旅游消费感到满意 $) ,, $,) -. *,) $+ .) #, $) ,.

愿意推荐亲友到缙云山旅游 %!) !+ -+) ++ $+) *. *) "# !) **

愿意以后再来缙云山游览 .) #, *$) .+ $!) .$ %!) !+ %) !%

’ ’ 总体来说，缙云山作为一个山岳型自然风景旅

游区，自然景观上具有较明显的优势，其它旅游要素

还需要进一步改善和提高，旅游卫生环境亟待改善，

旅游购物和旅游娱乐没有优势，社区和人员对游客

的正面影响作用还可以继续深化。

$ 培养缙云山游客忠诚度的建议

$) %“投其所好”，根据旅游动机提升游客忠诚度

加强保护缙云山生态环境。自然景色这个拉力

因素是游客选择到缙云山旅游的最主要动机之一，

同时缙云山也是国家级自然保护区，必须保护缙云

山的生态环境。在大力发展缙云山旅游业的同时，

有关部门应加强对游客进行防火宣传教育，完善防

火组织机构，加强防火规章制度建设，加强防火设施

建设，防止森林火灾的发生。合理布局缙云山上垃

圾筒等环卫设施，对游客和当地居民加强宣传教育

和监督管理，防止因发展旅游业而带来的白色污染，

使缙云山景区永葆生机。

重点发展休闲度假游。目前缙云山休闲产业供

求不平衡，硬件设施不足，软件服务滞后。住宿设施

是发展旅游产业尤其是休闲度假游的重要的配套设

施，在实际整改中，应进一步完善住宿设施体系，加

强旅游住宿单位的接待能力。发展高、中、低档不同

档次的度假型酒店，完善卫生、安全等方面的配套环

节，以分别满足高、中、低消费能力的游客入住。对

于目前缙云山上为数不少的“ 农家乐”住宿，应加强

监督管理，改进其住宿卫生条件，防止各“ 农家乐”

恶性竞争，使“农家乐”经营进一步规范化，使“农家

乐”成为缙云山住宿旅游要素的重要组成部分。在

宣传上应将缙云山景区定位为特色休闲度假区，吸
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引游客到此停留。开发新颖健康的娱乐活动，配备

丰富的娱乐设施。

!" #“扬长避短”，改进旅游服务质量提升游客忠诚

度

有效监控缙云山游客所期望的服务质量。游客

对旅游服务质量是否满意主要取决于游客旅游前的

期望程度与旅游后的满意程度的比较。如果游客的

实际感知高于期望则导致游客满意；反之，游客则不

满意。因此必须有效监控游客对缙云山所期望的服

务质量。合理进行广告宣传，不要做出过度承诺，如

虚假广告会抬高游客的服务期望，增加游客不忠诚

的可能性。妥善解决游客抱怨，对于游客抱怨和投

诉，应设置专门的部门或工作人员给游客倾诉抱怨

的机会，并迅速、妥善解决。

发扬优势，改进不足。综合性是旅游产品的一

大特点，对缙云山旅游业而言，旅游 $ 要素都会对游

客感知的服务质量产生影响。从住宿、餐饮到娱乐、

购物，从当地居民到社区环境，其中任何一个不愉快

的片段都可能降低旅游者对缙云山的整体评价，从

而影响游客对缙云山的忠诚度。因此，要实现较高

的整体感知质量，缙云山景区各相关部门必须对旅

游服务质量的重要性有充分的认识，坚持协调发展

的原则。
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