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分析法的拉萨市游客满意度研究

姚秋芬

!中国海洋大学"山东 青岛
"<<$$$

#

摘要!在游客满意度概念的基础上!对拉萨市游客满意度进行了实地调查!运用
2E?

分析法对满意度进行了分析!发现

拉萨市旅游业在发展过程中存在的问题!并提出改善和提高拉萨市游客满意度的措施!以促进其健康发展%

关键词!游客满意度&

2E?

分析法&拉萨

中图分类号!
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收稿日期!
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作者简介!姚秋芬'

!##$

()!女!山东菏泽人!中国海洋大学管理学院研究生!研究方向*旅游规划与开发%

!!

拉萨作为西藏自治区首府!是中国海拔最高的省

会城市!长期以来就是西藏的政治)经济)文化)宗教

中心!是西藏最重要的旅游目的地!也是中国大西南

沟通内地与南亚诸国的重要中转站$现辖堆龙德庆

县)当雄县)尼木县)曲水县)林周县)达孜县)墨竹工

卡县和城关区+七县一区*!以拉萨古城为核心的拉萨

旅游业有得天独厚的优势!近些年旅游业发展也取得

了可喜的成就$作为我国首批
">

个历史文化名城之

一!拉萨有着深厚的历史积淀!历史留下的丰富遗产!

不仅具有时间早)规模大)品位高的特色!也以其极高

的历史)艺术和科学价值成为发展旅游业的资源宝

库$旅游业是拉萨可供选择的最好的产业发展方向

之一$近年来拉萨不断改善旅游业发展环境!强化旅

游行业监管!加大宣传促销力度!加强旅游队伍建设!

使旅游业逐步走上了城乡旅游良性互动)区域特色旅

游协调发展)经济社会生态效益并重)国内旅游与国

际旅游并举的产业发展新路子$

!

!

拉萨市旅游业发展概述

近年来!拉萨市通过完善旅游基础设施建设)加

强服务管理体系建设)请进来)走出去#大力宣传推广

等措施!助推了拉萨旅游业跨越式发展!旅游业已经

成为主导产业$从
"$$B

,

"$!!

年拉萨旅游业的发展

情况来看+见图
!

*!全市近几年接待游客人数保持了

高速增长的态势!接待旅游者人次从
!DC

万增至
C!>

万(旅游收入从
!"

亿元增至
C!

亿元$拉萨市已初步

形成了"行)游)住)食)购)娱#六大要素相配套的产业

体系!旅游业的龙头带动作用不断增强$按照"规划

先行)环保第一)整体保护)局部开发#的原则!拉萨目

前正在形成 "一城)一湖)三廊道#的产业发展格局$

此外!拉萨在市郊重点打造覆盖拉萨七个郊县的"一

湖七区#八大重点旅游发展片区%

!

&

$

图
!

!

拉萨市旅游人数及旅游收入

!数据来源)西藏统计年鉴#

"十二五#期间!在.拉萨城市发展总体规划/及

.拉萨市旅游发展总体规划/的指导下!拉萨市加大旅

游产品的开发和建设力度!极力培育和打造拉萨旅游

精品!打造"国际旅游城市#$由此!研究游客对拉萨

市旅游业的满意度显得更为迫切!从游客的角度对拉

萨旅游业发展提出意见和建议!能使旅游业各项工作

的开展有针对性$本文采用
2E?

分析法研究游客对

拉萨旅游业的满意度!找到其主要影响因子!以期为

拉萨旅游业的发展提供借鉴$

#

!

研究方法

#"!

!

问卷设计与调查

问卷主要包括三个部分'第一部分为样本的人口

学基本特征!包括性别!年龄!学历!职业!收入等$第

二部分为游客对拉萨市旅游业各项要素的重要性评

价$在形式上!采用李克特量表法!即从
!

分+非常不

重要*至
C

分+非常重要*选择各项要素的重要程度$

B@



第三部分罗列了与第二部分各要素完全一一对应的

各项!同样采用的是李克特量表法!从
!

分到
C

分进

行选择$

本次调查选取在拉萨市内具有代表性的景点和

酒店!对游客进行抽样调查!

"$!"

年
>

月共发放问卷

"$$

份!回收
!#B

份!全部为有效问卷!有效回收率为

##̂

$

为确保样本可靠性!本研究首先用
%E%%!B8$

软

件对旅游前的期望量表和满意度量表进行了克朗巴

哈信度系数+

G6,)Z0&+\(-'0Z'-'5

/

?-

:

+0

*检验!通常

G6,)Z0&+

'

系数的值在
$

和
!

之间$根据大多数学

者的观点!如果信度系数达到
$8BA$8#

时说明量表

信度非常好$经检验!其量表的信度系数为
$8B@D

!

证明本研究量表的可靠性较高!是可以做
2E?

分析

的$

#"#

!

分析方法

本文对拉萨市游客满意度的调查结果运用
2E?

+

2S

:
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*分析法进行分析

评价$

2E?

分析法最早是由马提拉+

M065'--0

*在
"$

世

纪
@$

年代在分析机车产业产品的属性研究中提出

的%

"

&

$图
"

为
2E?

定位分析图!以游客的满意度为

横轴!旅游客的期望值+要素重要性*为纵轴!构建如

下坐标系!以游客期望值和满意度的平均值为象限分

割线划分为
2

)

22

)

222

)

27

四个象限$分别将各项旅游

要素重要性和满意度的实际得分对应到各个象限的

相应位置!就可以对四个象限的观测变量进行合理的

解释$第一象限为高-高区域!即重要性高!表现突

出!继续努力(第二象限为低-高区域!即重要性不高!

但表现良好!在此不必花费过多精力(第三象限为低-

低区域!此象限要素重要性低!表现性也不好!相应的

对策为低优先发展(第四象限为高-低区域!即重要性

非常高!但是表现性差!此象限为问题重点集中的区

域!也是对策建议的聚集地!为重点改进的区域$

满意度

高

第
22

象限

重要性低$满意度高

不要花费过多精力

第
2

象限

重要性高$满意度

高继续努力

低

第
222

象限

重要性低$满意度

低低优先发展

第
27

象限

重要性高$满意度

低重点改进

低 高

重要性

图
"

!

2E?

分析定位图

#"$

!

数据分析

笔者采用
4

:

44!B8$

统计软件进行数据分析和运

算!根据变量性质和研究需要!主要运用以下统计方

法'描述性统计法)配对样本
5

检验)

2E?

分析法$在

分析中!设显著性水平为
$8$C

!若
!

#

$8$C

!则说明

落在拒绝域内!表明重要性与满意度有显著性差别$

$

!

拉萨市游客满意度调查结果的
E9D

分析

如图
D

所示!四个象限要素的分布情况为'第一

象限
>

对!第二象限
!

对!第三象限
>

对!第四象限
>

对$

图
D

!

游客对拉萨市旅游满意度
2E?

定位分析

!!

说明'

!

旅游景点(

"

特色餐饮(

D

住宿设施(

>

交通设施(

C

旅

游购物(

<

休闲娱乐设施(

@

城市环境(

B

治安状况(

#

基础设施

+如公厕)垃圾桶等*(

!$

当地居民态度(

!!

导游服务(

!"

住宿服

务(

!D

旅行社服务

根据
2E?

分析定位图!解释如下'

第一象限'游客满意!继续努力的变量

有
>

个变量出现于第一象限内!分别为'

!

旅游

景点!

@

城市环境!

B

治安状况!

!$

当地居民态度$根

据
2E?

分析原理!在游客看来!对于拉萨旅游业来

说!这
>

个方面既重要而且在此方面的表现也较好$

根据配对比较的结果来看+表
"

*!旅游景点+

Ab

"8B>#

!

!b$8$$C

#

$8$C

*!城市环境+

Ab>8<<<

!

!b

$8$$$

#

$8$C

*!治安状况+

Ab$8<"@

!

!b$8$$$

#

$8$C

*和当地居民态度 +

AbC8!"#

!

!b$8$$$

#

$8$C

*!全部
>

对变量!实际满意度显著低于期望值!

说明游客对这四方面的表现虽然满意!但与期望值之

间还是有一定的落差$

第二象限'重要性低!表现性高不需要花费过多

精力的变量

位于此象限的变量仅有一对!即
"

特色餐饮!表

明此变量的重要程度相对平均水平低一些!而满意程

#@

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

基于
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分析法的拉萨市游客满意度研究
!



度相对平均水平高一些!说明拉萨市旅游业在特色餐

饮方面的表现要相对好些$

但从配对比较来看+

Ab"8C"$

!

!b$8$!"

#

$8$C

*!说明游客对拉萨市特色餐饮服务的期望与实

际感知之间还是有明显的差异!并没有达到游客的要

求$

表
#

!

拉萨市旅游各要素重要性与满意度配对样本分析

分析因子 重要性均值 标准差 满意度均值 标准差
E

与
2

均值之差
5

值
:

XU0-3(

旅游景点
>8"C !8$!< D8## $8BD< A$8"< "8B># $8$$C

特色餐饮
D8B# $8#CD D8<@ $8B"B A$8"" "8C"$ $8$!"

住宿设施
D8<B $8#<< D8>B $

!

B$" A$8"$ "8D!$ $8$"!

交通设施
D8BC $8#!> D8>< $8B!# A$8D# >8>#> $8$$$

旅游购物
D8"" !8$$B D8DD $8B#! $8!! A!8!$> $8"@$

休闲娱乐设施
D8DD !8$"" D8>$ $8B$B $8$@ A$8@<$ $8>>B

城市环境
>8!" $8B@@ D8@" $8BC# A$8>$ >8<<< $8$$$

治安状况
>8DB $8#DB D8@# $8BC< A$8C# $8<"@ $8$$$

基础设施
>8$! $8#DB D8C< $8BB$ A$8>C C8!<D $8$$$

当地居民态度
>8!$ $8BB# D8<@ $8@BC A$8>D C8!"# $8$$$

导游服务
D8#" $8#B< D8>@ $8BDB A$8>C >8#!@ $8$$$

住宿服务
D8#D $8B## D8>< $8@@C A$8>@ C8<C@ $8$$$

旅行社服务
D8## $8#"@ D8>> $8BD@ A$8CC <8$C$ $8$$$

!!

第三象限'重要性低!满意度低!低优先发展的变量

位于此象限的变量有
>

对!即
D

住宿设施(

>

交

通设施(

C

旅游购物(

<

休闲娱乐设施(表明此
>

对变

量的重要程度相对平均水平低!而满意程度相对平均

水平也不高$从配对比较来看!

D

住宿设施+

Ab

"8D!$

!

!b$8$"!

#

$8$C

*和
>

交通设施+

Ab>8>#>

!

!

b$8$$$

#

$8$C

*这两对变量!其重要性与游客的满意

度之间有显著性的差异!其表现并没有达到游客的期

望!但游客也并不看重$

C

旅游购物+

AbA!8!$>

!

!

b$8"@$

"

$8$C

*和
<

休闲娱乐设施+

AbA$8@<$

!

!b

$8>>B

"

$8$C

*这两对变量!游客的实际感知与重要性

之间没有显著差别$虽然在游客看来这两方面的重

要性不高!但是对拉萨市在这两方面的表现却基本满

意$这四项属于低优先发展的范围!在条件允许的情

况下!可对要素采取主动改进的策略!尤其是住宿设

施和交通设施!应加强改进!使其往第二象限转化$

第四象限'重要性高!满意度低重点改进的变量

位于此象限的变量共有
>

对!即
#

基础设施(

!!

导游服务(

!"

住宿服务(

!D

旅行社服务!表明此
>

对

变量的重要程度相对平均水平要高!但游客的满意程

度低$根据
2E?

的解释!在游客心中!在
>

个变量的

重要程度非常高!但实际表现并没有满足游客要求$

从配对比较来看!

#

基础设施+

AbC8!<D

!

!b$8$$$

#

$8$C

*(

!!

导游服务+

Ab>8#!@!b$8$$$

#

$8$C

*(

!"

住宿服务+

AbC8<C@

!

!b$8$$$

#

$8$C

*(

!D

旅行

社服务+

Ab<8$C$

!

!b$8$$$

#

$8$C

*说明游客在拉

萨市旅游这
>

方面的感知上与他们的期望值之间存

在明显的落差!其实际感知明显低于期望值$

%

!

结论

本文运用
2E?

分析法以图示的方式简洁明了的

揭示了游客对拉萨市旅游业各要素的满意程度!从而

得出了拉萨市旅游业在发展中存在的优势和劣势$

与一般分析方法相比!

2E?

分析法形象直观)便于发

现问题和进行决策!有助于决策者在制定战略时真正

从游客的需求出发!以市场为导向来制定切实可行的

发展战略!提高游客的满意度和忠诚度!从而提高旅

游目的地的市场竞争力$

配对样本
5

检验表明!旅游者对所列
!!

项的满

意程度均低于期望水平$有些因子之间差距明显!如

旅行社服务和住宿服务等$这说明拉萨市旅游业仍

要在加强服务质量上下功夫!规范服务流程!以软实

力取胜$

2E?

分析结果表明!基础设施)导游服务)住宿服

务及旅行社服务为重点改进的对象(住宿设施)交通

设施)旅游购物和休闲娱乐设施应低优先发展(特色

餐饮重在控制和优化(旅游景点)城市环境)治安状况

以及当地居民态度则不必投入太大的精力$

总之!游客对拉萨市旅游业的总体印象较好!在

社会各部门的共同努力下!拉萨市旅游业发展取得了

显著成效!治安状况)景点景区)城市环境等有了显著

改善!游客对其满意度也很高$但是!游客对于拉萨

市旅游业的服务质量不甚满意!需要进一步提高$希

望本文能够为拉萨市有关部门在进行旅游决策时提

供一定的借鉴$ +下转第
!<D

页*

$B

!!

科技和产业
!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!! !!!

第
!"

卷
!

第
#

期
!!



%"$

!

积极推进老年产业的发展$完善养老服务和行

业标准

与西方国家相比!我国的老年市场潜力巨大!各

种老年需求市场亟待开发!只有积极地引导资本流入

老年产业!才能真正带动老年市场的繁荣!建立高效

灵活的社会养老服务体系$为此!政府必须实施政策

激励!积极引导资本流入老年市场$在整个养老产业

的建设中!各级政府一定要推动建立强制型的产业规

范以及标准化的服务质量要求!学习借鉴国外信息化

的管理经验!为养老产业的规范化以及专业化打好基

础!在具体的实践体验中及早建立各类养老服务标准

手册$在此过程中!尤其要注重明确各类机构的职责

规范!拓宽各类养老模式的发展空间$

%"%

!

加大教育投入$开发老年人力资源$获得深层次

的人口红利

各级政府应该加大对初级劳动力基础教育投资

和中高级劳动职业技能投资!推进由劳动密集型向技

术密集型产业格局转变!摆脱对劳动密集型产业的依

赖!及早确立以知识人口为依托!以人力资本为动力

的新型经济增长机制!以获得可持续的人口红利$同

时!积极开发老年人力资源!建立与完善老年人才市

场!构建老年人才开发管理系统!及早建立高效的老

年人才供需补给机制$再就业也是一种积极的养老

方式!可以根据社会需要和可能!鼓励老年人在自愿

和量力的情况下参与社会发展!同时制定具有针对性

的法律法规!禁止年龄歧视!保护老年人再就业或"二

次人力资源开发#过程中的正当权益$并尽快建立弹

性退休年龄和工作时间政策!使得老年人老有所用!

老有所为$
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