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基于IPA分析法的价格因素对游客满意度影响
———以三亚市为例
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摘要:门票经济与高价门票负向风评一直是此消彼长的对立因素。基于旅游 “吃、住、行、游、购、娱”6要素设置6
个要素层测量维度,构建三亚市物价因素游客满意度评价指标体系,以IPA分析法探究三亚游客满意度,以期对三

亚城市旅游竞争力提升提供科学的理论指导,助力三亚摆脱“价格因素”发展的桎梏,提升游客满意度。结果表明,
游客对景区游览车、景区住宿、景区餐饮及酒店餐饮的价格与服务满意度较低,亟须改进,提升景区内部二次消费的

满意度。
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  游客满意度是旅游城市吸引力表现的重要指

标。新质生产力背景下势必旅游行业将迎来新的

发展机遇,随着新质生产力的不断深入,旅游产品

将会有新的体验形式,国民大众也将会拥有更多的

可支配收入级闲暇时间。新一轮旅游业发展态势

即将呈现,旅游产业的结构也会在新时代背景下不

断迭代升级。在此背景之下,各主要旅游城市间、
同类景区间的竞争关系必将日益加剧,尤其对于三

亚这类旅游周期明显、淡旺季突出的旅游城市来

说,如何提升竞争力把握好旅游周期、稳定旺季客

源、增加淡季游客,对旅游城市的持续性发展尤为

重要。游客对旅游城市的满意度是保证稳定客源

的重要因素,旅游城市(群)对游客整体的吸引效果

显著优于单一景区对游客的吸引。旅游城市(群)
整体营销推广的引效果显著优于单一景区营销推

广。旅游城市(群)整体的网评满意度(网评口碑)
直接影响旅游者对旅游目的地的选择[1]。游客满意

度是游客在出游前对目的地的期望值和实际体验

相对照之后的感受[2]。20世纪70年代旅游学界正

式引入“满意度”概念,“满意度”是评价旅游城市

(群)受欢迎程度的重要指标,其一度成为旅游学界

一大研究热点[3-4]。国内满意度的相关研究起步稍

晚,20世纪90年代国内学者开始聚焦于满意度的

影响因素、满意度的作用机制等领域,依托国外学

者已有的研究模型,结合自身研究目的和对象加以

修正,主要应用于单一景区等小范围的应用性研

究。[5-6]针对旅游城市或旅游区域的满意度研究目前

还比较缺乏。
通过对已有研究的文献梳理发现,有关满意度

的模型体系和实证分析已经十分成熟。已有的研

究中学者们对主要对游客满意度测量模型模的建

构,影响满意度主要变量因素的测评和文献梳理综

述评论等。也有学者通过实证分析验证影响游客

满意度的内部机理,可以说为旅游地满意度影响因

素研究打下了扎实的基础[7],当前学者对满意度的

调查一般选取成熟量表,对研究对象多维度综合考

量,但研究结论往往“宽而不精”,实际指导意义不

大。俗话说谈钱不伤感情,而现实“门票经济”问题

凸显的情况之下,高价格对旅游者满意度的影响到

底有多深? 旅游城市如何才能实现“名利双收”?
基于此,价格因素对游客满意度的评价研究显得尤

为重要。

29



本文基于文献梳理发现问题并建构出满意度

测评主要维度和可用问卷,进而结合本文主要目的

形成可行性访谈提纲和问卷。问卷结构基于“吃、
住、行、游、购、娱”旅游6要素的价格方面进行设置

和分析,以IPA(importance-performanceanalysis)
指数和象限分析的结果,了解游客对三亚的旅游需

求和满意程度,根据分析结果进而针对性地为三亚

旅游城市建设提出改善意见和措施,提升城市竞争

力及游客满意度。

1 研究设计
1.1 三亚概况

三亚位于海南省最南端,是中国最南部的热带

滨海旅游城市。素有“东方夏威夷”之美誉,位居中

国四大一线旅游城市“三威杭厦”之首,拥有丰富的

沙滩、阳光、海水以及热带植被资源。聚居了汉、
黎、苗、回等20多个民族。近些年在政府的引导下,
秉持“大三亚”协同发展打造的理念,拥有分界洲

岛、蜈支洲岛、呀诺达热带雨林、南山寺文化度假

区、大小洞天度假区、槟榔谷黎苗文化度旅游区6个

5A级度假旅游区及千古情、红色娘子军等知名文

化演绎景点。2022年后,三亚是国内旅游者最期待

的目的地城市,但三亚市一直饱受“高物价”、“宰
客”等负面风评的影响,严重制约了旅游产业的可

持续发展,降低了游客的满意度。基于此从实际情

况出发,以IPA分析法对研究进行设计。
1.2 研究方法

IPA分析法即重要性-表现分析法(importance-
performanceanalysis),是一种被广泛应用于满意度

调查分析的方法,具有客观性、直观性等特点。以

重要性值为X轴、满意度值为Y 轴,X 轴与Y 轴的

交点为坐标原点将坐标系划分成个象限(矩阵图),
通过SPSS23.0进行数据分析,对结果进行整理分

析之后将指标数据归类到四个象限中,通过不同象

限所代表的含义可直观分析原因和提出建议。经

过信度分析,Cronbach’sα系数值显示为0.950,基
于此可以判断此问卷的信度较好。构建IPA指

数[8],以突出反映重要性和满意度的差异,其测度公

式为

IPA=(I-P)/I (1)
式中:I为重要性;P为满意度。IPA指数与满意度

越高成负向相关性。结合以往的研究,可将IPA指

数分成五个等级[9],如表1所示。
1.3 问卷设计与数据收集

本问卷分成两个部分,第一部分为人口学特征

表1 IPA指数

含义 5 4 3 2 1
意义 非常满意 比较满意 中立 不满意 非常不满意

范围 ≤5.00
5.01~
10.00

10.01~
20.00

20.01~
30.00

≥30.01

的调查。第二部分参照汪侠等[10]、连漪和汪侠[4]的

做法,通过分析三亚市个主要景区的实际情况,以
旅游6要素为框架合理调整了满意度指标体系。问

卷除了游客的人口学特征,主体部分的设置、赋分

如表1所示,并采用问卷星发放和收集。调查时间

为2024年5月,调查对象为大一学生及游客,共发

放问卷350份,问卷收回320,有效问卷303份,有
效率为94.69%。
1.4 评价指标体系的构建

在已有研究的基础之上,通过实地走访行业专

家及游客,结合三亚旅游业实际情况将游客满意度

评价指标分为三级:一级目标层(A):三亚游客满意

度;二级为要素层(B);三级要素为指标层(C)。具

体如表2所示。

表2 三亚游客满意度评价指标体系

一级 二级 三级

三亚游客

满意度

评价(A)

餐饮价格

因素(B1)
景区餐饮价格(C1);酒店餐饮价格(C2);特
色美食价格(C3);大众餐饮价格(C4)

住宿价格

因素(B2)
景区住宿价格(C5);酒店住宿价格(C6);民
宿住宿价格(C7);大众住宿价格(C8)

交通价格

因素(B3)
景区内游览车价格(C9);公共交通价格

(C10)

景区价格

因素(B4)
门票价格(C11);景区讲解价格(C12)

购物价格

因素(B5)
纪念品价格(C13);特产价格(C14);免税

品价格(C15)

娱乐价格

因素(B6)
景区娱乐项目价格(C16);娱乐商品价格

(C17)

2 数据分析

2.1 样本描述性统计

如表3所示,样本总量为303,其中男性为160人,
女性为143人,符合实际较为合理;样本中职业主要是

企事业单位和自由职业者,两项合计共245人,占总数

的80.86%。由于本问卷收集采用线上收集,样本以中

青年为主,年龄大都在40岁以下,占比为91.41%。从

文化程度上看,样本文化水平较平均,样本中大专及以

下学历占比为51.16%,本科学历占比为41.58%。样

本中调查对象的可支配月收入大部分处于1000元以

上,占比为81.52%。
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表3 样本人口学统计特征

统计指标 特征分类 人数 比例/%

性别
男 160 52.81
女 143 47.19

年龄

25岁以下 145 47.85
26~30岁 90 29.70
31~40岁 42 13.86
41~50岁 9 2.97
51~60岁 7 2.31
60岁以上 10 3.30

月可支

配收入

1000元以下 56 18.48
1001~2000元 135 44.55
2001~3000元 44 14.52
3001元以上 68 22.44

学历

大专及以下 155 51.16
本科 126 41.58

硕士研究生 10 3.30
博士研究生 12 3.96
在校大学生 15 4.95

职业

企事业单位 160 52.81
自由职业者 85 28.05

其他 43 14.19

2.2 重要性-满意度

2.2.1 二级要素层的感知分析

如表4所示,二级要素层的重要性指标均值为

3.34~3.37,均高于中立值“3”,可以说游客对B1~
B6要素指标的重视程度较高,而满意度均值为

2.81~3.18,交通价格因素、景区价格因素满意度

低于中立值“3”,且购物价格因素和娱乐价格因素

也仅仅及格而已。游客对B1~B66个要素层满意

程度如表4所示,从重要性均值(I)看,排列的结果

为住宿价格因素(B2)(3.37)>餐饮价格因素(B1)
(3.36)=娱乐价格因素(B6)(3.36)>交通价格因

素(B3)(3.34)=景区价格因素(B4)(3.34)=购物

价格因素(B5)(3.34);从满意度均值看,排列的结

果为住宿价格因素(B2)(3.18)>餐饮价格因素

(B1)(3.13)>购物价格因素(B5)(3.09)>娱乐价

格因素(B6)(3.04)>景区价格因素(B4)(2.94)>
交通价格因素(B3)(2.81);分析I-P 和IPA指数

值,按照IPA指数测评标准,游客对餐饮价格因素

(B1)和住宿价格因素(B2)比较满意,对购物价格因

素(B5)和娱乐价格因素(B6)表示不满意,这可能是

景区门票价格较高以及三亚市较落后的公共交通

设施造成的,对购物价格因素(B5)和娱乐价格因素

(B6)持中立态度,被调查表示,三亚物价偏高,但是

免税店的存在使一些女性游客感到了快乐,同时海

上运动项目的愉悦性,降低了对高价格的感知。
2.2.2 三级指标曾的感知分析

如表5所示,从重要性均值看,17项评价因子

中非常满意的占据4项(C6、C7、C8、C15),比较满意

的占大多数,共9项(C1、C3、C4、C10、C11、C12、C13、
C14、C17),持中立态度的4项(C2、C5、C9、C16)。按

照标准将指标层的满意度分成三个等级:①非常满

意:大众住宿>民宿住宿>免税品价格>酒店住

宿;②比较满意:特产价格>大众餐饮>公共交通

价格>纪念品价格>特色美食间隔>景区讲解价

格>景区餐饮价格>景区门票价格;③中立:景区

内游览车价格>景区住宿价格>景区娱乐项目

价格。
从以上结果可以看出,游客成体对三亚住宿价

格因素比较满意,对免税商品购物是最满意的,与
岛内免税店销售业绩相符。影响游客满意度最重

要的因素主要集中在景区门票和景区内二次消费

等因素。
3.3 IPA象限分析

在以上分析的基础上,应用SPSS23.0象限图分

析。以重要性(I)为X轴、满意度(P)为Y轴,且两轴

相交于点(3.37,3.13),然后把C1~C17三级指标层因子

统计均值置于4个象限内(图1)。
如图1所示,大部分三级指标分布于象限Ⅰ(优

势区域)和象限Ⅱ(维持区域),这些区域包含娱乐

商品价格、纪念品价格、酒店住宿价格、大众餐饮价

格、免税品价格、民宿住宿价格及大众住宿价格等,
由此可以看出游客对在三亚购买到了纪念品、娱乐

项目体验等是比较提升其满意度的优势因素,而免

税商品已然是具有优势吸引力的影响因素,对游客满

表4 二级要素层评价指标统计

要素层(B)
重要性(I) 满意度(P)

均值 标准差 均值 标准差
I-P IPA 满意程度

餐饮价格因素(B1) 3.36 0.67 3.13 0.70 0.23 6.85 比较满意

住宿价格因素(B2) 3.37 0.67 3.18 0.67 0.19 5.63 比较满意

交通价格因素(B3) 3.34 0.75 2.81 0.75 0.53 15.87 不满意

景区价格因素(B4) 3.34 0.70 2.94 0.73 0.40 11.98 不满意

购物价格因素(B5) 3.34 0.71 3.09 0.71 0.25 7.48 中立

娱乐价格因素(B6) 3.36 0.73 3.04 0.72 0.32 9.52 中立
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表5 三级指标层评价指标统计

指标层(C)
重要性(I) 满意度(P)

均值 标准差 均值 标准差
I-P IPA 满意程度

景区餐饮价格(C1) 3.36 0.61 3.07 0.95 0.29 8.63 比较满意

酒店餐饮价格(C2) 3.44 0.87 2.95 0.94 0.49 14.24 中立

特色美食价格(C3) 3.38 0.88 3.11 0.91 0.27 7.99 比较满意

大众餐饮价格(C4) 3.37 0.79 3.17 0.90 0.20 5.93 比较满意

景区住宿价格(C5) 3.37 0.91 3.02 0.87 0.35 10.39 中立

酒店住宿价格(C6) 3.41 0.91 3.28 0.87 0.13 3.81 非常满意

民宿住宿价格(C7) 3.31 0.88 3.36 0.90 -0.05 -1.51 非常满意

大众住宿价格(C8) 3.35 0.94 3.36 0.91 -0.01 -0.30 非常满意

景区内游览车价格(C9) 3.32 0.90 2.92 0.92 0.40 6.02 中立

公共交通价格(C10) 3.34 0.88 3.11 0.79 0.23 6.89 比较满意

门票价格(C11) 3.43 0.84 3.12 0.91 0.31 9.04 比较满意

景区讲解价格(C12) 3.21 0.92 2.94 0.87 0.27 8.41 比较满意

纪念品价格(C13) 3.44 0.82 3.19 0.85 0.25 7.27 比较满意

特产价格(C14) 3.21 0.87 3.03 0.88 0.18 5.61 比较满意

免税品价格(C15) 3.36 0.91 3.31 0.94 0.05 1.49 非常满意

景区娱乐项目价格(C16) 3.55 0.92 2.97 0.92 0.58 16.34 中立

娱乐商品价格(C17) 3.51 0.86 3.24 0.91 0.27 7.69 比较满意

图1 三亚价格因素满意度IPA象限分布

意度的提升有较大贡献。基于此,游客既然对住

宿、免税品、纪念品及娱乐商品的期待比较大,三亚

市在打造旅游城市的过程中应当以此为重点继续

保持提升以上服务体验。对于分布在象限Ⅲ(机会

区域)和象限Ⅳ(修补区域)中的景区娱乐项目价

格、酒店餐饮价格、景区餐饮价格、景区内游览车价

格、特产价格等,目前是亟待解决影响三亚游客满

意度体验的制约因素,旅游企业、政府主管部门,如
何调控相应的价格,不仅可以提升游客对三亚旅游

满意度的体验,又可以提高相应企业的经济效益,
要高效、不要高价,为游客“减负”的同时不减体验

的价值感,如此游客的满意度定会提升。

3 结论与建议
3.1 结论

本文通过数据分析法,运用IPA分析法探究游

客对价格因素感知现状,从心理学角度来说,高价

格往往会引起游客更高的期待,游客的期望值与满

意度的差异表现为重游分享的意愿。

(1)要素层面:重要性均值都高于中间值“3”,
游客对三亚旅游的价格因素的影响抱有重要的期

待感;满意度均值介于在中间值“3”上下浮动,景区

价格因素、交通价格因素两个要素满意度均值都低

于3,游客对有关景区和交通的价格因素满意度

较低。
(2)指标层面:从重要性均值来看,17项二级指

标多数旅游者问卷反馈显示还是较为满意赞同,且
从满意度均值来看,均值在低于3指标因子有4项

项,占比为23.52%,其余13项指标因子均在中间

值“3”以上。IPA指标值与相应标准对比,总体反应

良好。
(3)IPA矩阵分析:在17项评价指标中,优势区

域4项,占比为23.52%;维持区域3项,占比为

17.64%;机会区域6项,占比为35.29%,修补区域

4项,占比为23.52%。总体分布均匀,较真实地反

映了游客对三亚旅游关注点及各项目价格因素对

游客满意度的影响。
59

               郑 建等:基于IPA分析法的价格因素对游客满意度影响 



3.2 建议

高价格往往被游客寄予高期待,同样的项目不

同的价格,游客游后满意度会有较大不同。价格对

游客满意度的影响是一个复杂而多维度的问题,涉
及游客的支付能力、价格感知、价值判断以及消费

行为等多个方面。从数据研究结论可以看出以下

几点。
(1)游客们从旅游行为或旅游消费行为开始,

就对旅游目的地产生了较强的期待性并逐步演化

成一种高期待满意度的心理预期。也就是要素层

面的“期待感”,且高支付成本会产生更强的“高满

意度期待感”。
(2)游客到达目的地后对景区的基础建设如景

区道路交通等表现出较小的关注度,基础设施对游

客体验的满意度影响较小,相较于其他要素表现出

“低敏感度”的现象。
(3)基于以上6项二级要素层指标及17项三级

要素指标的IPA分析,可以发现价格因素对三亚游

客满意度存在较大的影响。游客对景区游览车、住
宿、餐饮及酒店餐饮的价格与服务满意度较低,提
升三亚游客满意度的重点就在于此。在门票经济

与高门票价格负面风评的双重左右的背景之下,三
亚旅游如何突破价格因素的影响是提升三亚旅游

城市竞争力的关键点。
综上所述,价格对游客满意度的影响具有双面

性。在制定旅游产品定价策略时,旅游企业需要综

合考虑游客的支付能力、价格感知、价值判断以及

消费行为等多个因素,以实现价格与游客满意度的

平衡。同时,旅游企业还需要关注市场动态和竞争

环境,及时调整定价策略以保持竞争力。

3.3 不足

本文数据收集时间在三亚旅游的淡季时期,可
能存在一定的缺陷,并未涵盖所有时段的游客,且
三亚淡旺季游客属性差别较大,使得该研究具有一

定的局限性。因此,进一步丰富满意度的影响因子

及扩大数据收集的范围,为提升三亚城市旅游满意

度寻找更准确的路径。
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ImpactofPriceFactorsonTouristSatisfactionBasedonIPAAnalysis:
TakingSanyaasanExample

ZHENGJian1,HEQian2,SUNMingjian1
(1.SchoolofNationalities,HainanTropicalOceanUniversity,Sanya572000,Hainan,China;
2.SchoolofMarxism,HainanTropicalOceanUniversity,Sanya572000,Hainan,China)

Abstract:Theticketeconomyandthenegativeriskevaluationofhigh-pricedticketshavealwaysbeentheopposingfactors.Basedonthesix
elementsoftourism,“food,accommodation,transportation,travel,shopping,andentertainment”,sixelement-levelmeasurementdimensions
weresetup,theevaluationindexsystemoftouristsatisfactionofpricefactorsinSanyawasconstructed,andtheIPAanalysismethodwasused
toexplorethesatisfactionoftouristsinSanya,inordertoprovidescientifictheoreticalguidancefortheimprovementofSanya’surbantourism
competitiveness,helpingSanyagetridoftheshacklesof“pricefactor”development,andimprovingtouristsatisfaction.Theresultsshowthat
tourists’satisfactionwiththepricesandservicesofscenictourbuses,scenicaccommodation,sceniccateringandhotelcateringislow,anditis
urgenttoimproveandenhancethesatisfactionofsecondaryconsumptioninscenicspots.
Keywords:IPAanalysis;secondaryconsumption;pricefactors;visitorsatisfaction
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