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基于主成份分析的文化景区游客满意度实证研究

!!!以山西运城为例

董洁芳!
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!

椿!

!

$

"

!9

运城学院 经济管理系#山西 运城
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%
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西北大学 经济管理学院#西安
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摘要!游客满意度是衡量一个旅游景区旅游服务质量的综合性指标!是增强旅游企业核心竞争力的关键#以运城市为

例!对文化景区的游客满意度进行了实证研究#从分析影响满意度的因素入手!构建了一个评价指标体系!并利用主成

份分析法从
##

个指标体系中提取出
=

个主要因子#在此基础上!通过建立多元回归模型!进一步萃取
"

个重要影响因

素!分别是旅游资源的特色"景区讲解服务"景区的食宿条件"景区的娱乐性#

关键词!主成份分析$文化景区$游客满意度

中图分类号!

AD?%

!!
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男!山西大同人!西北大学经济管理学院在读博士!研究方向(国民经济学#

!!

旅游景区游客满意度-

+&̀

.是游客对旅游景区

所提供的产品或服务-旅游景观#基础设施#娱乐环境

和接待服务等方面.满足其旅游活动需求程度的综合

心理评价"

+&̀

作为游客满意的定量表述!是衡量

一个旅游景区旅游服务质量的综合性指标(

!

)

"

+&̀

不仅是现代旅游企业经营活动的基本准则!也是增强

旅游企业核心竞争力的锐利武器!更是旅游景区得

以持续发展的文化基础和根本保障"

国内外学术界关于旅游景区游客满意度的研究

主要集中在影响因素评价指标体系及其满意度评估

模型的构建"在实证研究方面!有自然文化遗产地游

客满意度的特征(

$

)

#海滨旅游地游客满意的要素结

构(

#

)

#国家公园的游客满意度进行测度和服务质量分

析(

"

)以及
WǸ

游客满意度研究(

D

)

!但对于文化景区

的游客满意度研究较少"鉴于此!文中选取文化景区

作为研究对象!通过探索性的研究!力求寻找出典型

的文化景区游客满意度的影响因素以及其评价指标

体系"

!

!

研究设计

!$!

!

研究区域概况

运城!古称河东!属于晋南地区!是山西的南大

门"运城地处晋#陕#豫三省交界处!北依吕梁山与临

汾市接壤!东峙中条山和晋城市毗邻!西#南与陕西省

渭南市#河南省三门峡市隔黄河相望"运城是中华五

千年文明的发祥地!有着底蕴浓厚的人文景观"运城

市主要的文化景区有解州关帝庙!黄河大铁牛!鹳雀

楼!普救寺!永乐宫等"

!$"

!

问卷设计与数据采集

为了保证问卷的科学性!整个问卷设计按照研究

设计#文献检索#指标初选#集体讨论#专家征询#调研

测评及修正!最后形成正式问卷"本次问卷共分三部

分!第一部分为样本的基本信息!包括样本的性别#年

龄#收入和职业等*第二部分为满意度的测评指标!共

##

项"第三部分为总体满意度与未来重游意愿的测

评"测量方法采用李克特
D

级量表进行"

$%!$

年
"

月
BC

月!在运城关帝庙景区#普救寺

景区#鹳雀楼景区#黄河大铁牛景区和永乐宫等共
?

个文化旅游景区!对游客实施随机抽样#现场填表的

方法"本次共发放
$C%

份问卷!收回
$=$

份问卷!收

回率
?=9!@

!其中有效问卷
$DC

份!有效率
?"9?@

!

有效问卷是测量项目的
=9C

倍!具有测量的科学性"

!$#

!

分析方法

本文主要采用
5

a

55!=9%

软件!采用因子分析的

主成分析法及多元回归统计分析法"运用主成分分

析法!对运城游客满意度样本进行分析!萃取公因子!

即提炼出影响运城文化景区游客满意度的主要影响

%"



因素"在此基础上!进一步对主要影响因素进行多元

回归分析!从而更清晰地界定其不同的影响程度"

"

!

数据分析结果

"$!

!

样本数据信度与效度的检验

信度检验采用
Y;[

取样适合度检验"

Y;[

取样适合度检验是用于比较观测变量间相关系数平

方和和偏关系数平方和的指标"相关系数的绝对值

越大!偏关系数绝对值越小!说明变量间的高相关就

可能是与第三变量有关!存在公共因子的可能性较

大!适合做因子分析(

>

)

"

Y;[

统计量的计算公式如

下,
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其中!

/

'

.

是变量间的相关系数!

1'

.

是变量间的偏

相关系数"

效度的检验采用巴特利特球型检验法"它是以

原变量的相关系数矩阵为出发点!检验实际相关矩阵

与假设单位矩阵之间的差异性"如果差异性显著!则

拒绝单位假设!即认为原变量间的相关性显著!适合

做因子分析(

=

)

"

本研究对调查数据进行初步整理#检查和统计!

对异常数据进行必要的核对#校对和剔除!总分析了

##

个项目-表
!

."通过计算可知!巴特利特球型检验

值为
$?D=9?C%

!在自由度为
D$C

的条件下!

a

值为

%9%%%

!这说明运城文化景区游客满意度评价的相关

矩阵间存在公因子非常显著!信度很高!可能适合做

因子分析"再经过效度计算!

Y;[

的统计量值为

%9?$!

!根据经验
Y;[

"

%9?

!表示非常适合做因子

分析"

表
!

!

数据的描述性分析

指
!

标 均值 标准差 指
!

标 均值 标准差

交通完善
$9"C %9?#%

旅游商品质量
$9=> $9%">

交通便捷
$9"# !9%%"

旅游服务人员态度
$9>% %9?=C

抵达景区便捷
$9"C !9%"C

旅游娱乐设施
$9"? %9??D

景区交通指示
$9># !9%$?

娱乐丰富
$9D> !9%#?

外围交通服务态度
$9D$ $9!>C

娱乐特色
$9D" !9D%$

餐饮服务态度
$9D" !9%$!

娱乐价格
$9D= !9%!$

餐饮价格
$9D= !9%%C

景区氛围
$9>$ %9?CC

就餐距离
$9=? %9?#>

景区卫生
$9>" !9%!>

菜品口味和特色
$9=> !9%%=

景区安全
$9== %9?="

客房舒适度
$9C? #9$!=

景区信息咨询
$9>$ %9?C%

住宿安全性
$9=> %9??#

景区指示
$9=% !9%"C

酒店服务态度
$9>C %9?>#

基础设施
$9D= !9%!$

住宿卫生
$9># !9%$!

门票价格
$9D= %9?>!

购物环境
$9=# !9>#$

导游言行
$9=> !9!=#

旅游商品类别
$9=D !9%"!

导游解说
$9=" %9?""

旅游商品特色
$9D= %9?%$

导游态度
$9>= !9%>C

旅游商品价格
$9=$ %9?C=

"$"

!

因子分析及公因子提取

为了更好地了解游客对文化景区满意度的影响

因素!本研究采用主成分分析法!利用最大方差旋转

法!使因子载荷矩阵中的因子载荷的平方只向
%

和
!

方向分化!使大的载荷更大!小的载荷更小!以使公因

子有较满意的解释"公因子的确定准则为特征值大

于
!

#累积贡献率大于
=%@

和公因子越少越好(

C

)

"对

影响游客满意度的
##

的指标经过主成分分析!指标

简化为
=

个主要成分!

=

个主要成分特征值均大于
!

!

而且
=

个主要成分的方差累积贡献率为
>#9=CC@

!

虽与累积贡献
=%@

的指标有差异!但基本反映了运

城文化旅游景区入境游客满意度的影响因素"方差

分析结果见表
$

"

为了更清楚地解释综合变量!现给出因子旋转后

的成份矩阵!因子载荷成份比例小于
D%@

的设置为

不显示!具体见表
#

"根据各公因子所含变量的内

容!对公因子进行命名"公因子
A

!

据表可知有景区

安全#导游解说#景区指示#门票价格#导游态度和导

游言行这
>

个指标!主要反映了景区的讲解服务功

能!故定义为景区讲解服务*公因子
A

$

主要反映的景

区及市区为游客提供食宿方面的情况!故可定义为景

区的食宿条件!因子载荷较大的指标有住宿卫生#住

!"

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

基于主成份分析的文化景区游客满意度实证研究
!



宿安全#购物环境#旅游商品类别和菜品的口味和特

色*公因子
A

#

主要反映了景区为游客所提供的娱乐

服务因子等内容!可定义为景区的娱乐性!因子载荷

较大的指标包含娱乐服务设施#娱乐丰富性#娱乐特

色和基础设施四方面*公因子
A

"

反映市区交通的完

善程度#抵达景区的交通状况及景区内的交通便捷程

度!故可定义为景区的可达性*公因子
A

D

主要包含旅

游商品价格和旅游商品质量!故定义为旅游商品性价

比*公因子
A

>

由景区氛围一个指标单独构成!当然关

于景区氛围对游客的重要性!也是众所周知!故定义

为景区的资源特色*公因子
A

=

反映了外围交通服务

人员态度!故确定为交通服务人员素质"

表
"

!

解释的总方差

成份
初始特征值 提取平方和载入 旋转平方和载入

特征值 方差的
@

累积
@

特征值 方差的
@

累积
@

特征值 方差的
@

累积
@

! =9>"" $?9$$" $?9$$" =9>"" $?9$$" $?9$$" =9>CD $?9$$" $?9$$"

$ D9?>" !C9?D# "C9!== D9?>" !C9?D# "C9!== D9>!C !C9?"= "C9%#!

# !9>$! !"9#%= >$9"C" !9>$! !"9#%= >$9"C" !9>#D !"9"#% >$9D%

" !9#D$ ?9%?> =!9DC !9#D$ ?9%?> =!9DC !9#D= ?9$#C =!9>$C

D !9$%$ =9>"$ =?9$$$ !9$%$ =9>"$ =?9$$$ !9$!$ =9DC# =?9$!>

> !9!"D "9"=% C#9>?$ !9!"D "9"=% C#9>?$ !9!%C "9#?= C#9$?$

= !9%$$ #9%?> C>9=CC !9%$$ #9%?> C>9=CC !9%$> #9$>> C>9=CC

表
#

!

旋转成份矩阵

指标名称
成份

A

!

A

$

A

#

A

"

A

D

A

>

A

=

景区安全
%9CD=

导游解说
%9C"!

景区指示
%9C##

门票价格
%9=C#

导游态度
%9=C!

导游言行
%9>D?

住宿卫生
%9C!?

购物环境
%9=$!

旅游商品类别
%9=%%

住宿安全性
%9>CC

菜品口味和特色
%9>C!

旅游娱乐设施
%9=??

娱乐丰富
%9=>=

娱乐特色
%9=!>

基础设施
%9>!D

交通完善
%9C$?

抵达景区便捷
%9=>!

交通便捷
%9>#=

旅游商品价格
%9C%D

旅游商品质量
%9>#$

景区氛围
%9CC%

外围交通服务态度
%9C?$

!!

提取方法 (主成分分析法#旋转法 (具有
Y1(5)7

标准化的正交旋转法#旋转在
!%

次迭代后收敛#

A

!

为第一主成分!

A

$

为

第二主成分!以此类推#

"$#

!

游客满意度主成分与总体满意度的多元回归

为了进一步揭示游客满意度与影响因素的相关

性!利用
&Q&&!=9%

中的多元回归分析构建总体满意

度与运用因子分析提取的影响满意度的
=

个主成分

之间的回归模型"以游客总体满意度为因变量!

=

个

主成分为自变量!采用多元回归!建立回归模型,

$"

!!
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U3

%

j4

!

(

!

j4

$

(

$

j4

#

(

#

j4

"

(

"

j4

D

(

D

j

4

>

(

>

j4

=

(

=

其中,

)

是游客总体满意度!

4

%

是常数!

4

!

!

4

$

!

4

#

3

4

=

都是回归系数!

(

!

!

(

$

3

(

=

分别代表主成分

5

!

!

5

$

!3

5

=

"

检验方法采用逐步入选法建立多元回归模型进

行相关分析"在使用逐步回归法时!回归模型会根据

各自变量对因变量的预测能力的高低!而依次将自变

量逐个地放入回归模型中"其中!自变量主成分进入

模型的标准是自变量
A

的概率值小于或者等于

%9%D

!而移除自变量的标准是
A

值概率大于或者等

于
%9!

(

?

)

!数据分析结果见表
"

"

表
%

!

游客满意度影响因素主成分与总体满意度的多元回归分析

总体

模型
W W

方 调整
W

方
标准估计

的误差

更改统计量

W

方更改
A

更改
2̂

!

2̂

$

&(

/

9A

更改

! %9C$%1 %9>=$ %9>>! %9D?" %9>=$ =!9D$? ! $D> %9%%!

$ %9CCD] %9=C# %9=>? %9D== %9!!! !%9DD! ! $DD %9%%!

# %9?!$' %9C#$ %9C!= %9">$ %9%"? =9$D$ ! $D" %9%%$

" %9?#D2 %9C=" %9CD$ %9"D> %9%"$ "9=!$ ! $D# %9%#!

19

预测变量(%常量&!

A

>

#

]9

预测变量(%常量&!

A

>

!

A

!

#

'9

预测变量(%常量&!

A

>

!

A

!

!

A

$

#

29

预测变量(%常量&!

A

>

!

A

!

!

A

$

!

A

#

#

系数

模型 非标准化系数 标准系数
6 &(

/

9

N

标准 误差
N)6)

!

%常量&

%9>%D %9%D> >9C!# %9%%%

A

>

%9!C? %9%D> %9$%C #9#?D %9%%!

$

%常量&

%9>%D %9%DD =9>=C %9%%%

A

>

%9!C? %9%DD %9$%C #9"DC %9%%!

A

!

%9!=C %9%DD %9!?D #9$"C %9%%!

#

%常量&

%9>%D %9%D" C9D#> %9%%%

A

>

%9!C? %9%D" %9$%C #9D$% %9%%!

A

!

%9!=C %9%D" %9!?D #9#%= %9%%!

A

$

%9!=$ %9%D" %9!C? #9$%$ %9%%$

"

%常量&

%9>%D %9%D# C9CC? %9%%%

A

>

%9!C? %9%D# %9$%C #9D"> %9%%%

A

!

%9!=C %9%D# %9!?D #9##! %9%%!

A

$

%9!=$ %9%D# %9!C? #9$$D %9%%!

A

#

%9!!> %9%D# %9!$= $9!=! %9%#!

!!

在对满意度影响因素和总体满意度的相关分

析!共投入
=

各变量!分别是景区讲解服务#景区食宿

条件#景区的娱乐性#景区的可达性#旅游商品性价

比#景区的资源特色#交通服务人员素质"根据自变

量
A

值的概率进入和移除标准!最终进入模型的分

别是景区服务性-

A

!

.#景区食宿条件-

A

$

.#景区的娱

乐性-

A

#

.和景区的资源特色-

A

>

.!而景区的可达性

-

A

"

.#旅游商品性价比
A

D

.和交通服务人员素质-

A

=

.

三个主成分的显著水平
6

"

%9!

!则被移除"最终的

回归模型为,

2

U%9>%Dj%9!=C(

!

j%9!=$(

$

j%9!!>(

#

j

%9!C?(

>

如表
"

所示!在回归模型中!自变量
A

!

#

A

$

#

A

#

和

A

>

的回归系数分别为
%9!=C

#

%9!=$

#

%9!!>

和
%9!C?

!

7

值分别为
#9##!

#

#9$$D

#

$9!=!

#和
#9D">

!而且四个

变量的
6

值都远远小于
%9%D

!也就说明这四个变量

与游客满意度之间相关性非常显著"再由
8

$ 为

%9C="

!这也就说明了模型解释了变量的
C=9"@

!具

有很强的代表性"

#

!

结论与讨论

在研究中!采用问卷调查法!对影响运城入境游

客满意度的影响因素及总体满意度的相关性进行实

证研究"首先是对问卷所得数据运用因子分析的主

成分分析法!从
##

个指标中提取
=

个公因子!然后又

运用多元回归法进一步确定影响文化景区满意度的

"

个最重要的因素!分别是景区旅游资源的特色-

A

>

.

#"

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

基于主成份分析的文化景区游客满意度实证研究
!



#景区讲解服务-

A

!

.#景区的食宿条件-

A

$

.#景区的

娱乐性-

A

#

."

要提高游客的满意度!在景区文化上下功夫是最

重要的"景区旅游资源本身所富有的独特的地域文

化和历史内涵是吸引游客的关键!是一个景区核心竞

争力所在!同时也是其他景区不可复制#不可替代的"

如果用赫兹伯格的双因素理论来解释!景区的旅游资

源特色是典型的激励因素!一旦不足或缺失!那直接

导致游客没有满意"反过来说!如果一景区文化特色

突出!地域文化氛围浓厚!则会使游客感到非常满意"

所以!增加旅游资源的文化内涵!是旅游业持续繁荣

和发展的需要!也是弘扬中华文化的有效途径(

!%

)

"

景区讲解服务之所以在较大程度上影响游客满

意度!这与我们调查的景区类型密切相关"在文化景

区游览!能否体会景区真正的历史内涵!能否感受到

游览地独有的地域文化氛围!很大程度上依赖导游员

以及景区解说系统的讲解"欣赏文化景观!对于游客

的文化水平有一定要求"只有了解了一定的历史文

化背景!游客才能更深刻地体会到景区的魅力"也只

有这样!其满意度才会相应提高"

现阶段人们出游!除了要求景点更具特色#更有

地域性外!对景区的配套服务设施要求也越来越高"

游客对于食宿最为关注的就是安全卫生!只有满足这

两个基本条件!游客才有满意可言"除此之外!游客

也越来越关注景区是否有相关娱乐设施"故景区发

展中应注重增加一些体现景区文化特色的娱乐设施!

并引导游客积极参与!使其获得较好的参与体验"景

区只有立足游客满意度!营造和满足游客独特而丰富

的旅游体验!才能具有持久的吸引力(

!!

)

"在调查分

析中发现!文化景区的娱乐设施相对较少!其中绝大

多数与全国很多景区并无二致!千篇一律!没有体现

景区独有的文化内涵"基于此!在景区的娱乐设施建

设中!应更好考虑如何与景区的特色有机结合起来"

在问卷发放的过程中!对游客详尽地介绍研究的

内容和目的!尽量使其做出最准确的选择"但是因为

是封闭式问卷!采取的是让游客打分的方式获取数

据!这些数据如何分析能更加准确地反映客观事实!

需要进一步研究确定"另外!接受问卷调查的人大多

是非专业人士!对于指标体系的了解与专业人员相比

较有一定差别!故在问卷设计中个别问题的表述还有

待进一步完善"
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