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红色旅游服务游客心理满意度

测度与改进策略研究 ①
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（湖南科技大学 商学院，湖南 湘潭４１１２０１）

摘　要：随着红色旅游游客年龄结构的年轻化，微博等社交网络成为研究相关问题的重要数据来源。以新浪微博韶
山旅游签到地点与文字内容为样本数据，对景区游客的服务满意度进行了测算与基本研究。基于感知绩效理论模型建

立了红色旅游景区游客满意度评价指标体系，重点分析了评测指标在重要性和满意程度方面存在的问题，以及景区提供

的产品服务与游客的旅游满意期望定位之间的差距和愿意，并基于此对红色旅游景区产品服务的进一步发展提出了相

关建议。
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　　２０世纪６０年代初，美国学者首先开始对顾客满意度
进行了研究。Ｐｉｚａｍ和 Ｎｅｕｍａｎｎ最早提出游客满意度是
游客对目的地的期望和到目的地后的体验相互比较的结

果［１］；Ｂｒｅａｄ和Ｒａｇｈｅｂ则强调游客满意是所谓的积极感
知，而且是建立在游客期望和实际体验相比较的正效应

基础上的［２］。Ｏｌｉｖｅｒ认为“游客满意度是游客对旅游地的
期望和实地旅游体验相比较的结果，若实地旅游体验高

于事先的期望值，则游客是满意的”［３］。Ｔｓｅ和 Ｗｉｌｔｏｎ提
出了感知绩效模型，依据这个模型，指出顾客不满意仅仅

是产品或服务实绩的作用结果，也就是说相对于期望与

实绩比较差距标准，感知实绩对顾客满意度方差的解释

能力更大［４］。

红色旅游是指把红色人文景观和自然景观结合起

来，把革命传统教育与旅游产业发展结合起来的一种新

型的主题旅游形式。随着红色旅游市场的不断发展和竞

争加剧，服务质量提升成为内在要求，游客对旅游服务的

满意程度越来越受到重视。我国红色旅游服务满意度等

相关研究成果较少，很多理论性和实践性的问题需要更

进一步探讨和研究。学者们主要是对红色旅游服务满意

度与红色旅游产业相互关系进行了探讨。其中，李智虎

认为游客满意是红色旅游地服务营销的中心［６］；顾文认

为游客满意度是旅游地经营的核心，游客对红色旅游地

的满意程度具有更加特殊的重大影响和意义［７］。伍慧玲

对红色旅游的服务满意度指标体系做了较系统的构

建［８］。但上述文献均未涉及红色旅游消费群体新的变化

趋势及其影响效应的研究。为此，本文通过技术采集实

时的微博数据，并基于相关文献构建了一个体现红色旅

游特定的服务满意度指标体系，通过对游客满意程度与

重要性评价的统计特征和定位偏差的系统分析，考察韶

山红色旅游服务现阶段发展存在的主要问题，并尝试提

出了相关改进建议。

１　红色旅游服务的游客满意度评价体系构建
本文首先参考１９８８年Ｔｓｅ和Ｗｉｌｔｏｎ的感知绩效理论

模型建立了一个红色旅游景区游客满意度评价指标体

系［４］。进一步地，结合红色旅游景区特定指标，对游客满

意度测评指标采用态度量化方法，运用Ｌｉｋｅｒｔ五级量表尺

度进行测评［５］。每个评价指标按照非常满意、满意、一

般、不满意、非常不满意５个等级划分。５个等级分别对

应５分、４分、３分、２分、１分。考虑到微博用户发布字数

受限（１４０字以内），所以涉及信息量有限，我们将其中的

“一般”修改为“未提及”。

我们收集的微博数据来源于新浪微博的热门签到地

点以及游客实时发布的微博。调查的签到地点主要有毛

泽东故居、韶山毛泽东铜像广场、韶山毛泽东同志纪念

馆、华龙山庄大酒店、毛家饭店、韶山毛泽东纪念园、韶山
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毛泽东图书馆。调查对象以游客发布微博信息为主。通

过查询２０１２年２月 ～２０１４年３月的数据对韶山红色旅
游景区进行统计，在统计过程中，结合考察指标对评测体

系的指标进行打分。统计时间段内微博数量１１２３条，除
去占用广告成分以及重复微博，有效微博数量６３８条。样
本统计完后输入 ＥＸＣＥＬ软件，形成样本数据，最后将录
入的数据导入到ＳＰＳＳ１２．０软件中对数据进行明细分析。

２　基于社交网络红色旅游游客满意度测评分析
指标重要性和满意程度分析是研究游客满意度的基

础，所以我们先对微博内容体现出来的韶山景区各要素

的满意度进行平均数、标准差的统计分析，并且把微博内

容涉及景区各要素的提及次数和排名进行排序分析。研

究表明，游客对于部分指标的关心程度很低。同时可以

看出游客最关心的问题是各景点的容量，其次是能感受

到革命传统文化的的精神和祈福、旅游景区气候等。这

说明韶山景区与其他景点相比起来，景区容量比较小，造

成排队耗时久，拥堵现象严重，这是旅游景区的管理人员

应该注意的地方，同时“祈福”作为韶山景区的特色景点

文化，应当有别于其他红色旅游景区进行开发。根据指

标满意度的排名可以看出，排在第一位的是“感受到革命

传统文化的精神”，第二位的是“祈福”，第三位的是“体现

丰富的红色文化主题活动”，排在第四位的是“游览具有

吸引力并且能够愉悦心情，放松身心”。同时排在最后的

几个指标依次为“旅游景区气候”，“交通情况”和“景点

的容量”。通过标准差发现离散程度较高的为“景点容

量”、“感受到革命传统文化的精神”以及“祈福”。说明

在韶山景区内，游客发表的微博内容大多对上述四类有

一致认同。

在基本统计分析的基础上，我们采用满意程度于重

要性四分位图分析，分析游客满意度整体定位在现状与

期望之间的偏差。具体来说，就是以游客对韶山旅游各

要素指标的满意度及重要性的均值（３．３２，１１．７）为交点
做轴，把各要素指标的重要性及满意度的打分归入４个
象限内（图 １）。其中，第一象限“优势区”（右上），指标分
布在这些区域时，表示游客认为这些因素非常重要，且这

些因素的满意度评价也最高这些优势因素需要继续保持

并发扬；第二象限“修补区”（左上），指标分布在这些区域

时，表示这些因素对顾客来说是重要的，但这方面的实际

表现比较差，游客满意度评价较低，需要重点修补、改进；

第三象限“机会区”（左下），指标分布在这些区域时，表示

这一部分因素对游客不是最重要的，其满意度评价也较

低，因此不是现在最急需解决的问题；第四象限“维持区”

（右下），表示满意度评价较高，但对游客来说不是最重要

的因素，属于次要优势，如果考虑资源的有效分配，可以

先从这部分做起。从四分图中可以看出目前景区各要素

中哪些是应继续保侍的竞争优势、哪些是重点改进的锦

上添花因素、哪些是急需修补的关键、哪些是暂时不要投

入太多的项目，使决策者能够明白资源和计划应该集中

在哪个方面。

图１　满意程度与重要性的四分位图

可以看到，韶山红色旅游满意度指标分布在“第一象

限”的有８项，即１景区的自然景观与景区融为一体）、６
（体验丰富的红色文化主题活动）、１２（展示和体验让游客
产生联想和兴致）、１４（游览具有吸引力并且能够愉悦心
情，放松身心）、１６（可以加深对革命传统文化的认识）、２０
（感受到革命传统文化的精神）、２１（祈福）、２４（当地特色
文化的展现）。这些因素体现出了韶山红色旅游特征的

因素与当地的一些特色，能够赢得微博用户评价中较高

的满意度，表明韶山红色旅游的自然景观对游客有吸引

力、红色主题活动开发较为成熟，同时来韶山祈福是游客

关心的一个重要旅游指标。这些因素对于韶山旅游资源

的可持续发展起着至关重要的作用，是核心竞争力，所以

当地的管理者应当努力维护与开发这类资源，增强旅游

景区的竞争力。

指标分布在“第二象限”的有４项，即２３（景点的容
量）、２５（交通情况）、２６（特色餐饮的提供）、２７（旅游景区
气候）。这些指标严重阻碍了景区的发展，是韶山红色旅

游景区应该在产品和服务质量上重点提高的主要方面，

管理者应当尽快采取对策和措施，扭转局面，使其变成竞

争优势。

指标分布在“第三象限”的有６项，即２（景区的红的
文化与地域文化有机融合）、３（能够体验真实的革命生
活）、７（旅游解说系统可以很好地发挥解说和引导作用）、
８（景区服务设施齐全，运行良好）、１０（景区干净，整洁，整
体面貌良好）、２９（住宿价格），这类因素应当根据当地政
府以及韶山红色旅游的发展方向进行改进，将这些因素

转化成急需改进的因素和锦上添花的因素，并进行修改。

指标分布在“第四象限”的有１１项，即４（买到具有纪
念意义的旅游商品）、５（参加革命精神体验活动）、９（景区

０２１
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工作人员有良好的服务水平和服务意识）、１１（受到了革
命传统文化的感染和震撼）、１３（比其他旅游产品更加具
有深刻的记忆）、１５（更加肯定了革命传统文化的教育功
能）、１７（游览非常有意思并且可以增长文化知识、开阔眼
界）、１８（可以感悟到革命传统文化的真谛）、１９（很好地传
递了革命传统文化的内涵）、２２（当地居民的友好程度）、
２８（住宿环境）、这类因素可以根据资源合理分配与有效
配置，依照景区现有规模和条件，重点突出可以快速发展

的因素，使之成为有利的因素。

３　结论与建议
通过分析，可以发现导致微博用户游客不满的主要

因素主要集中在旅游景点容量不够，交通情况较差，特别

是在假期拥堵现象明显等方面。同时，我们发现韶山出

行的游客在参与祈福、祭拜活动的意愿较为强烈。当地

景区的管理者应从这个角度对韶山红色旅游文化深度开

发，可以将新老产品相结合，传统旅游产品与特色产品相

结合，适度开发个性化旅游产品。

（１）红色旅游景点应从景点面积、展览内容以及公共
卫生设施、休闲场地的承载能力等方面综合测定游客的

最佳容纳量和最大容纳量，确保游客旅游活动中的舒适

性。韶山景区游客对于节假参观景点排队时间抱怨较

多，所以各景点应制定应对高峰期的预案。如动员景区

管理人员临时充实“一线”，在游客排队过程中进行“前置

性”解说等。同时应当借鉴其他管理机制较成功的景区

一些经验，提供统一规范的停车场和制定合理的交通疏

导路线，有利于提高自驾游出行的游客对景区交通情况

的满意度。

（２）在景区服务方面，推行文明用语，改进解说词，拉
近与游客的距离。针对游客在参观、游览中出现的不文

明现象，工作人员应该采取积极措施，在游览景区内制定

更加具体的游客道德行为规范和操作性较强的管理细

则，积极引导游客遵守秩序、文明参观。对景点工作人员

加强红色文化宣传教育，使其在休闲娱乐的同时，加深对

红色文化、红色精神的了解，达到红色教育价值。

（３）开发休闲度假类、生态观光类旅游产品，如把韶

峰八景和狩猎生态区开发成能够充分体现生态文明的休

闲、娱乐、观光旅游区，把银河景区、狮子山景区开发成农

耕文明区，把湘莲种植区美化成田园风光区。同时大力

发展文化类旅游产品：如今年举办“纪念毛泽东诞辰１２０
周年”活动，和往年举办的“万人长跑赛活动”、“万人同吃

福寿面活动”、“向毛泽东铜像敬献花篮”，通过各类旅游

产品和活动的开发设计，达到旅游景点和旅游产品的优

化组合。

（４）将微博营销与传统营销手段相结合，搭建韶山景
区与游客之间沟通的平台，通过游客实时发布图文并茂

的旅游信息和微博转发、关注“＠”等功能，聚合与挖掘游
客对旅游活动的需求和建议，并通过微博平台向周围朋

友展示景区伟人故里、革命圣地的历史文化和体验价值，

影响潜在消费群体。
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