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摘　要：居民是旅游地发展最重要的核心利益相关者，其满意度直接影响游客满意度和对旅游地的支持度，最终影
响旅游地的持续发展。运用ＳＰＳＳ１６．０进行因子分析提取影响韶山市居民满意度的６项公因子，按其对满意度效应排名
依次为：正面影响感知、负面影响感知、归属感和环保、旅游获益及利益分配、态度支持、行为支持。通过单因素方差分析

发现：总体满意度上，韶山居民在正面影响感知、归属感和环保、行为支持上持满意态度，对其他公因子则保持中立（其中

旅游获益及利益分配的评价偏低）。居民在年龄、居住地、职业、文化程度、月收入、接触游客频率、接触旅游设施频率上

差异显著，而在性别、出生地、居住时间上无显著差异。
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　　旅游地居民是旅游开发的核心利益相关者，其满意
度直接影响其对旅游地的支持度和旅游地持续发展。旅

游地居民满意度是国内外关注的研究热点。国外旅游地

居民满意度研究主要包括旅游地居民旅游影响感知及其

影响因素、居民旅游影响感知与态度的关系、居民满意度

测评、居民满意度模型等方面。国内旅游地居民满意度

研究始于２０世纪９０年代初期，最初是对旅游地居民旅游
影响感知研究。国内该领域研究内容主要包括居民旅游

影响感知、居民满意度测评［１］、运用模型分析居民满意度

形成机理和支持度［２］。居民满意度的系统研究都较为欠

缺，尤其是居民满意度的影响因子及其分异的研究尚少。

韶山市作为伟人故里和全国红色旅游重点城市，其居

民和游客旅游满意度的持续发展关系到湖南省乃至全国

红色旅游业持续发展。但目前韶山市旅游满意度研究仅

限于游客，仅有阎友兵（２０１２）从社区居民视角对韶山红色
旅游发展绩效进行评价。本研究以韶山市为例，为韶山市

旅游主客关系协调并促进旅游持续发展提供借鉴。

１　研究设计和研究方法
１．１　变量选择的理论依据

本研究设计的调查问卷含５组潜变量，其包括３５个
观测变量。（１）期望。期望差异理论认为，居民会对旅游
发展期望同旅游感知对比基础上形成旅游的总体满意

度。故以居民对经济、社会和环境期望３个期望观测变
量。（２）归属感。Ｇｏｕｄｙ指出居民归属感愈强，更可能低
估旅游开发的负面效应，赞同旅游正面影响。故以社区

为家、社区关注度、搬离意愿３个归属感观测变量。（３）
旅游获益和利益分配。依据社会交换理论，旅游获益决

定了居民对旅游开发的态度，若收益大于成本，则居民旅

游满意度就越高。权利理论认为，分配也是影响居民满

意度的重要因素。故以经济获益、旅游收入比重、职业关

联度、利益分配、权利分配６个旅游获益和利益分配观测
变量。（４）居民旅游影响感知。学界基本认同居民旅游
影响感知主要包括经济、社会和环境影响感知，涉及正面

的和负面感知。故以增加就业、本地收入、游憩、基础设

施、生活水平、文化交流、爱国情操、文物保护、环保意识、

环境改善１０个正面影响感知观测变量；生活成本增加、
干扰生活、文化庸俗化、道德退化、增加污染、破坏环境７
个负面影响感知的观测变量。（５）态度支持和行为支持。
根据感知 －态度 －行为的理论，以容忍拥挤、容忍物价、
容忍污染和友好对待、参加宣传、参加投资６个态度支持
和行为支持观测变量。

１．２　问卷设计
调查问卷分为两个部分，第一部分为韶山市居民旅

游发展的满意度评价，其采用李克特五级评分量表，按１
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＝非常反对，２＝反对，３＝中立，４＝同意，５＝非常同意进
行赋分和计算。第二部分为受访居民的人口统计学特征

和社会属性。

１．３　研究区域
以韶山市居民为研究对象，研究区域包括韶山风景

名胜区所在的韶山乡，与韶山乡相邻的 ５个乡镇（大坪
乡、杨林乡、如意镇、清溪镇、永义乡）及距离韶山乡较远

的银田镇，这７个乡镇受韶山市旅游发展的影响较大，其
居民旅游满意程度具有代表性。

１．４　数据采集
调查时间为２０１３年７月２日～６日。调查共发放问

卷５００份，回收有效问卷４４３份，有效回收率８８．６％，样
本的分布情况见表１。运用ＳＰＳＳ软件中 Ｃｒｏｎｂａｃｈ系数和
ＫＭＯ检验回收问卷的信度和效度，判断变量间的相关性。
运用主成分分析法提取公因子和单因素方差分析分析萃

取的公因子。

表１　韶山市居民旅游满意度问卷调查样本分布

项目 项目分类 人数 人数百分比（％）

性别
男 ５５ ３３．７％
女 １０８ ６６．３％

年龄

小于１４ ２ １．２％
１５～２４ ５５ ３３．７％
２５～４４ ７７ ４２．７％
４５～６４ ２７ １６．６％
大于６５ ２ １．２％

居住时间

一年以下 ７ ４．３％
１～５年 １４ ８．６％
５～１０年 １０ ６．１％
１０年以上 １３２ ８１％

居住地

韶山乡 ４６ ２８．２％
与韶山乡相邻的

５个乡镇
７５ ４６％

银田镇 ４２ ２５．８％
本人为旅游

从业人员

是 １７ １０．４％
否 １４６ ８９．６％

家人为旅游

从业人员

是 ４３ ２６．４％
７３．６ 否 １２０

文化程度

小学及以下 ４ ２．５％
初中 ２９ １７．８％
高中 １０１ ６２％
大专 ２１ １２．９

本科及以上 ８ ４．９％

家庭月收入

小于１０００ ２５ １５．３％
１００１～３０００ ６６ ４０．５％
３００１～５０００ ４６ ２８．２％
５００１～１００００ ２３ １４．１％
１００００以上 ３ １．８％

常与旅游者接触 是 ８０ ４９．１％
常使用旅游设施 否 ８３ ５０．９％

是 ４１ ２５．２％
否 １２２ ７４．８％

２　韶山市居民旅游发展满意度的影响因子分析
２．１　信度和效度检验

分析３５个影响满意度的变量内在信度，结果 Ｃｒｏｎ
ｂａｃｈ’ｓａｌｐｈａ＝０．７９０，表明问卷信度符合要求。Ｂａｒｌｅｔｔ球
形检验卡方值２７４２．８３２，ｐ＝０．０００，小于０．０５的显著性
水平，结果显著；ＫＭＯ测度值为０．７７，大于０．５，适合做因
子分析（见表２）。

表２　ＫＭＯ和 Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形检验

ＫＭＯ测度 ．７７１

度量Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形检验 近似卡方 ２７４２．８３２

自由度ｄｆ ５９５

显著性概率Ｓｉｇ． ０．０００

　　注：“”表示在０．０５的水平上差异显著

２．２　影响韶山市居民旅游满意度的公因子
在因子分析中，只有因子载荷量大于０．５才能被萃

取。本研究的３５项满意度因素中，除社会期望、环境期
望、搬离意愿、社会投资比重、容忍拥挤着５个因子载荷
量小于０．５须剔除外，其余 ３０个影响因子载荷都大于
０５（见表３）由方差最大旋转组成的６项特征值高于１的
公因子及其所容纳变量的一致性，依次命名此６项公因
子为“正面影响感知”、“负面影响感知”、“归属感和环

保”、“旅游获益和利益分配”、“态度支持”、“行为支

持”，含５项积极肯定影响感知因子和１项负面影响感知
因子。对萃取的６个满意度公因子分析其内在信度，以
验证因子分析的可信度，结果显示这６个公因子的 Ｃｒｏｎ
ｂａｃｈ’ｓａｌｐｈａ介于０．７３３～０．８７３，表明公因子可信。

６项公因子累积方差贡献率为６５．８７％，５项积极肯
定旅游影响感知因子累积方差贡献率之５３６６％，１项消
极旅游影响感知因子方差贡献率仅为１２．２１％（见表３），
表明韶山居民对旅游发展持积极肯定态度，对旅游发展

满意度较高。

３　韶山市居民旅游满意度影响因子的人口统计
学分异

对韶山市居民的人口统计学特征、社会属性与居民

满意度影响因子进行ｔ检验和单因素方差分析（Ｐ＜０．０５
显著）。

３．１　总体分异
居民旅游满意度在年龄、居住地、职业、文化程度、月

收入、接触游客频率、使用设施频率上有显著差异，而在

性别、出生地、居住时间上无显著差异。总体上，韶山居

民在人口统计学特征和社会属性对“正面影响感知”、“归

属感与环保”、“行为支持”这３个积极公因子上持赞成态
度，而在“正面影响感知”上没有显著差异；同时对负面影

响感知、旅游获益及利益分配、态度支持等公因子基本保

持中立，说明韶山居民对旅游开发比较满意。

３．２　年龄分异
不同年龄居民对“正面影响感知”、“旅游获益及利

益分配”、“行为支持”上无显著差异，而在“负面影响感

３２１
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知”、“归属感与环保”上，６５岁以上的居民满意度最高。
这是因为６５岁以上居民经历了建国至今旅游发展各时
期，深切感受旅游带给韶山市经济社会巨大积极影响。

对韶山旅游发展的态度支持是最高的是年龄在２５～４４岁
的居民，主要因为其旅游就业（包括直接和间接的旅游就

业）比例更高，旅游获益程度更高。

表３　韶山市居民旅游满意度的影响因子的萃取结果

３．３　居住地分异
不同居住地居民在“旅游获益及利益分配”和“态度

支持”上有明显差异。“旅游获益及利益分配”上满意度

呈现与旅游核心区的距离衰减规律，与旅游核心区（韶山

风景名胜区核心区）最近的韶山乡居民在满意度最高，银

田镇最低。社会交换理论和利益相关者理论表明，靠近

旅游核心区的居民因为与游客接触最多，参与度更高，通

过提供相关旅游服务和产品等获得比其他地区更多的旅

游利益，在旅游利益分配中占据优势。态度支持上，态度

支持最高的距离旅游核心区较远是银田镇居民，其旅游

发展正面影响感知、归属感和环保感知的满意度最高。

因为韶山高速只途经银田镇、永义乡和清溪镇，而银田镇

位于高速起点段，是韶山市的东大门，境内有韶山银河、

灌区陈列馆、樟木山、银田寺等景点。但前来游玩的游客

较少，负面影响感知最低，游客到来未给对原有文化和生

活方式未受大冲击，而归属感和对环境改善的感受最深，

故该镇正处于“兴高采烈”的阶段，最乐衷发展旅游。与

韶山乡相邻的５个乡镇对旅游的态度支持最低，根据旅
游的“溢出效应”，成本支出与韶山乡居民大体相似，而

旅游获益回报差距较大，只稍高于银田镇居民。这与

Ｄｏｘｅｙ（１９７５）居民对旅游发展的态度生命周期理论相符，

居民态度反映出居民旅游满意度的波动，依５个阶段逐
步降低。

３．４　职业分异
本人或家人从事旅游居民满意度基本上高于非旅游

从业居民，尤其是在“旅游获益及利益分配”、“行为支持”

方面存在显著差异，这与社会交换理论所体现的理性、利

益、双赢、公平原则相符。居民本人或家人依赖旅游直接

或间接就业，能更大地从旅游业中获益，更能深刻感受其

带来的正面影响，对“旅游获益及利益分配”更满意，对负

面影响也倾向于内化，增强归属感，因而“行为支持”程度

也越高。

３．５　文化程度分异
不同文化程度居民在“旅游获益及利益分配”、“态度

支持”上满意度有显著差异。本科以上的居民在“旅游获

益和利益分配”上评价最高，其次是大专学历居民，大专

以上学历居民多为外地来本地定居、从业者，或为当地居

民毕业回乡的子女，教育程度高使其旅游参与和旅游维

权能力更强，更多地与游客接触，能够更客观理性看待旅

游发展的影响。但小学以下和初中低文化程度低的居民

对旅游发展改变家乡面貌和自身生活状况的愿望最为迫

切，因而“态度支持”是最高的。

３．６　家庭月收入分异
家庭月收入不同的居民在“负面环境感知”上差异显

著，其中月收入在１００００元以上居民负面环境感知最高。
依据马斯洛的需求层次理论，收入和生活水平越高，需求

层次越高。居民旅游满意度依据其满足自身需求的重要

性而发生变化。旅游发展引发了韶山市的资源环境造成

破坏，引发文化和道德退化、社会问题，正常生活的干扰

无疑强烈地冲击了其安全、尊重、社交和自我实现等高层

次需求的满足，而高收入居民的这方面的要求相对也更

高，对负面影响的感受更深。

３．７　主客接触频率的分异
居民在“旅游获益及利益分配”、“态度支持”、“行为

支持”上存在显著差异，而在正面影响感知、负面影响感

知、归属感与环保上差异不显著，总体上居民与旅游者接

触频次越多，了解越深，能更好地发现和满足游客需求，

尤其是旅游核心区、重要旅游景点和重要交通节点附近

的居民越容易获得正面影响感知，产生归属感，获得更多

的旅游就业和旅游获益，对负面影响的感知越有包容性

和理性，越容易与游客建立友善关系，因而满意度更高。

３．８　旅游设施使用频率的分异
居民使用旅游设施频率只在“旅游获益与利益分配”

上有明显差异，这表明常使用旅游设施的居民因旅游经

济获益更多，能以更加积极和开放的心态对待韶山的旅

游和游客。虽然游客的到来会在一定程度上干扰居民使

用游憩设施，但居民往往避开旅游高峰从事游憩活动，而

且随着旅游设施的完善，居民获得了更多的休闲机会，表

现出更高的态度和行为支持，因而常使用旅游设施的居

民满意度更高。
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４　结论与启示
４．１　结论

（１）影响韶山市居民旅游满意度６项公因子方差贡
献率大小依次为正面影响感知 ＞负面影响感知 ＞归属感
和环保＞旅游获益及利益分配 ＞行为支持 ＞态度支持。
其中持肯定积极态度的 ５项公因子方差贡献率达 ５３．
６６％，表明居民对旅游发展比较满意，但同时也亟待进一
步提升。

（２）韶山市居民旅游满意度在年龄、居住地、职业、文
化程度、月收入、接触游客频率、使用设施频率上存在显

著差异，而在性别、出生地、居住时间上无显著差异。总

体上，韶山居民在人口统计学特征和社会属性对“正面影

响感知”、“归属感与环保”、“行为支持”这３个积极公因
子上持赞成态度，其中不同人口统计学特征的居民都在

“正面影响感知”上没有显著差异；同时对其他的公因子

基本保持中立，说明居民对旅游较满意。

１）不同年龄居民对“正面影响感知”、“旅游获益及
利益分配”、“行为支持”上无显著差异，６５岁以上的居民
对“负面影响感知”、“归属感与环保”的满意度最高，２５～
４４岁的居民对韶山旅游发展的态度支持度最高。

２）不同居住地居民在“旅游获益及利益分配”和“态
度支持”上有明显差异。韶山乡在“旅游获益及利益分

配”上的满意度最高，与韶山乡相邻的五个乡镇对旅游的

“态度支持”最低。

３）本人或家人从事旅游的居民满意度基本上高于非
旅游从业人员居民，尤其是在“旅游获益及利益分配”、

“行为支持”方面存在显著差异。

４）不同文化程度居民在“旅游获益及利益分配”、“态
度支持”上满意度有着显著地差异。在“旅游获益和利益

分配”上评价最高是本科以上的居民，“态度支持”是最高

的是小学及以下文化程度居民。居民文化素质决定了他

们的旅游业参与能力。韶山市绝大多数居民教育水平较

低，这决定了他们只能浅层次介入旅游业，且在旅游开

发、规划和决策中缺乏“话语权”，因此，要加强居民在服

务、管理、营销、语言等方面的教育和培训，提升其参与当

地旅游发展的能力。

５）不同的家庭月收入居民在“负面环境感知”上差异
显著，其中１００００元以上的满意度最低更为重视精神、社
交、尊重等高层次需求。因而在重视物质激励的同时，更

加注重精神激励的作用。

６）总体上，常与旅游者接触的韶山市居民满意度更
高，且在“旅游获益及利益分配”、“态度支持”、“行为支

持”上存在显著差异；常使用旅游设施的居民只在“旅游

获益及利益分配”上有明显差异。

４．２　启示
首先，继续发挥韶山作为全国爱国主义教育示范基

地、国家重点红色旅游区领头羊作用，扩大旅游在促进红

色主题教育、文物古迹保护、文化交流、基础设施完善等

方面的积极作用。丰富和完善韶山的“革命摇篮、领袖故

里”的旅游主题形象。坚持创新驱动，不断创新红色旅游

的主题内容、形式和方式，扩大实景演出《东方出了个毛

泽东》和韶山红色旅游文化节等的影响，推动旅游项目由

观赏型向参与型、互动型转变，推动红色旅游与绿色生态

旅游、文化旅游、民俗文化等旅游产品结合，扩大居民旅

游发展的正面影响感知，提高其归属感和自豪感。

其次，处理好旅游发展与资源环境保护的关系。要

深入调查研究旅游发展带来的负面影响及其成因，对负

面影响加强研究与监控管理，尤其是对生态破坏、环境污

染、对日常生活的影响、价值观和道德退化、引发的社会

问题、文化的商品化庸俗化等负面影响监控。建设和营

造良好的自然和人文环境环境，走绿色低碳旅游之路，加

强环境生态保护，减少资源破坏和环境污染。

第三，通过制度性增权，提高韶山市居民旅游获益水

平和利益的合理分配。通过“中间扩散型”的正式制度增

权途径，避免制度缺失和制度失灵，使之成为促进旅游发

展公平性和可持续性的有效途径［３］。按照兼顾效率与公

平的原则，建立健全非正式、正式的旅游获益及利益分配

制度和激励约束机制。借助社区增权的正式、非正式制

度及运行机制，界定旅游资源产权，保障旅游地核心利益

相关者社区居民更多地参与旅游规划开发、旅游决策、旅

游环境保护等方面权益，平衡社区居民与政府、开发商、

旅游企业和游客的关系，防范和化解旅游发展中的矛盾

和纠纷，探索适合当地的社区主导型或地方政府管理

模式。
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