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城镇居民对国内旅游服务质量感知评价研究①

秦远好,　刘德秀

西南大学 经济管理学院,重庆４００７１６

摘要:旅游服务质量感知评价是影响旅游者消费行为的关键因素,利用«中国国内旅游者抽样调查资料»(１９９７年－

２００７年)、«旅游抽样调查资料»(２００８年－２０１０年)的基础数据和研究者的调查资料,定量分析城镇居民对国内旅游

服务质量的感知评价,结果发现:城镇居民对国内旅游服务质量的认可度非常高,且赞许性评价逐年提高,但对食住

行游购娱等旅游要素服务质量的感知评价存在明显差距．城镇居民的年龄、受教育程度、家庭月收入水平、职业背景、

出游目的等个体特征对旅游服务质量评价有一定程度的影响,而人均旅游花费水平和旅游环境的持续优化对旅游服

务质量感知评价具有显著影响．
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服务质量感知评价是影响旅游者满意度和行为的关键因素,一直是学术界关注和研究的热点,继

Gronröos率先提出感知服务质量概念及模型[１－２],Parasuraman等设计了评估顾客服务质量期望和感知

服务质量的SERVQUAL量表[３]．LehtinenU和 LehtinenJR[４],Edvardsson[５]和 Gummesson[６]认为服务

人员、服务过程和服务结果是影响顾客感知服务质量评价的关键因素,RustR和 OliverRL提出了由服

务产品、服务交付和服务环境三要素构成的顾客感知服务质量模型[７]．国内学者骈丽军[８]采用均值比较

和灰色关联度分析法综合评估１９９６年－２００５年中国城镇居民对旅游服务质量感知后发现其评价介于

“一般”与“好”之间,且呈小幅上升趋势,其中住宿服务质量是影响评价的首要因素,娱乐和购物服务

质量是影响评价的重要因素;马耀峰等[９]运用旅游服务质量单要素评价模型发现国内游客对西安旅

游服务质量的感知评价存在明显的差异;许丽君等[１０]基于合同服务质量和游客感知服务质量的分

析,确定了导游服务质量的评价要素(生活照料能力、服务态度与规范性、讲解能力、组织与沟通和

应变能力)和评价尺度,构建了模糊综合评价模型;马震[１１]构建了包括美观性、安全性、敏感性、有

形性、保证性、环境性和移情性等７个维度的旅游景区感知服务质量评价体系;汪红娜[１２]从游客感

知的角度分析了导游服务质量的形成过程及其影响因素;王颖凌等[１３]从游客感知角度评估了海南旅

游公共服务的质量．本文则采用定量与定性相结合的研究方法分析我国城镇居民对旅游服务整体质

量以及旅游要素服务质量评价的变化规律,探索影响城镇居民旅游服务质量评价的因素,为进一步改

善我国旅游服务质量提供参考．
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１　研究方法

１􀆰１　数据来源及预处理

本研究以«中国国内旅游抽样调查资料»(１９９７年－２００７年)和«旅游抽样调查资料»(２００８年－２０１０年)

的统计数据以及研究者的调查资料为基础,首先将统计资料中未使用旅游服务的城镇居民从被调查者中剔

除,然后重新计算评价旅游服务城镇居民的百分比;其次将城镇居民对旅游服务质量评价的刻度“很好”、

“好”、“一般”、“尚可”和“差”分别转换成５分、４分、３分、２分和１分;再将所有参加评价的居民在SPSS
软件中按人口统计特征进行数据还原,以观察旅游服务质量评价的人口统计学特征差异．

１􀆰２　数据分析方法

采用描述统计法观察给予旅游服务质量不同评价刻度的人群规模以及服务质量评价的年际变化规律;

采用均值比较法观察旅游服务质量评价的整体水平及其变化态势,分析其人口统计学特征差异;采用相关

性分析法分析评估旅游产业环境要素对旅游服务评价的影响程度．

２　研究结果

２􀆰１　城镇居民对旅游服务整体质量的感知评价

从给予不同评价等级的城镇居民比例来看,城镇居民对旅游服务整体质量的认可度高且赞许性评价逐

年增加．１９９７年－２０１０年,给予旅游服务整体质量赞许性评价(很好/好)和认可性评价(一般/尚可)的城镇

居民超过９９％,其中,认为旅游服务整体质量“好”或“很好”的城镇居民比例从１９９７年的４１􀆰４４％上升到

２０１０年的７４􀆰２２％,增加了３２􀆰７８％;给予旅游服务质量“差”(否定性评价)的城镇居民比例均低于１％且呈

下降趋势,从１９９７年的０􀆰９５％下降到２０１０年的０􀆰０６％,减少近０􀆰９％;认为旅游服务整体质量“一般”或

“尚可”的城镇居民从１９９７年的５７􀆰６２％降至２０１０年的２５􀆰７２％,减少３１􀆰９％(图１)．说明随着我国旅游产

业的不断发展、旅游设施的不断完善、旅游从业人员素质的不断提高,旅游服务质量也得到了持续的改善,

并得到更多城镇居民的认可．

图１　城镇居民对旅游服务整体质量的感知评价变化趋势

２􀆰２　城镇居民对旅游要素服务质量的评价

旅游产业是一个完整的体系,包括餐饮服务、住宿服务、交通服务、景区服务、导游服务、购物服务以

及娱乐服务等多个要素,其中任何一个要素出现质量问题或游客对其服务质量不满意都会影响游客的旅游

经历和旅游消费行为．

１９９７年－２０１０年城镇居民对我国旅游产业各要素服务质量认可度(赞许性评价与认可性评价的城镇居

民比例之和)非常高且总体上呈上升趋势,其中旅游餐饮服务赞许性与认可性评价的游客比例从１９９７年
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９６􀆰８６％上升到２０１０年的９９􀆰６３％,旅游住宿服务从９７􀆰３２％上升到９９􀆰８％,旅游交通服务从９７􀆰０８％上升

到９９􀆰７８％,旅游景区服务从９８􀆰７７％上升到９９􀆰８８％,导游服务从９５􀆰５５％上升到９９􀆰４８％,旅游购物服务

从９７􀆰４３％增加到９９􀆰３８％,娱乐服务从９７􀆰７２％增加到９９􀆰６４％,也就是说,到２０１０年城镇居民对我国旅

游产业各要素服务质量的认可度均达到了９９％以上．
城镇居民对旅游餐饮服务的赞许性评价呈“升—降—升”的年际变化态势,从１９９７年的３３􀆰８３％逐年增

加到２００２年４９􀆰８８％,２００３年－２００４年出现小幅度下滑,２００５年后又呈现出持续上升态势,从２００４年的

４６􀆰９２％逐年增加到２０１０年的６６􀆰３５％,增长了３２􀆰５２％．城镇居民对旅游住宿服务的赞许性评价呈“升—

降—升—降—升”的年际变化态势,１９９７年(３７􀆰９６％)至２００２年(５６􀆰８５％)为赞许性评价持续上升阶段,４
年之中增长了１８􀆰８９％;２００３年开始进入有升有降的起伏波动阶段,且增减的幅度明显放缓,均未超过３
个百分点;２００７年后进入持续上升阶段,２０１０年比１９９７年增加了３５􀆰１４％,成为赞许性评价增幅最大的行

业．城镇居民对旅游交通服务的赞许性评价旅游呈“升—降—升”的年际变化态势,从１９９７年的４６􀆰５３％上

升至２００２年的６７􀆰６５％,２００３年出现３􀆰２２％的下降,２００４年后进入持续上升阶段．城镇居民对旅游景区服

务的赞许性评价亦呈“升—降—升”的年际变化态势,１９９７年－２００３年为持续上升阶段,给予赞许性评价

的城镇居民比例从５４􀆰０１％增加到７０􀆰８６％,２００４年－２００５年出现持续下降,２００５年(６８􀆰９８％)较２００３年

减少近２个百分点,２００６年－２０１０年呈再次回升．城镇居民对旅游购物服务的赞许性评价总体水平最低且

呈现出“升—降—升”的年际变化态势,１９９７年到２００３年持续上升,从３４􀆰３％增加到４７􀆰３１％,２００４年小

幅下跌(－１􀆰８８％),２００５年反弹至４９􀆰０７％后进入缓慢增长状态．城镇居民对娱乐服务的赞许性评价呈现

出“升—降—升—降—升”的年际变化态势,１９９７年至２００３年为第１个持续上升阶段,从３９􀆰３９％上升到

５６􀆰５６％,２００４年小幅下滑,２００５年再次回升到２００３年的评价水平,２００６年－２００７年又进入连续下降阶

段,２００８年后进入缓慢上升时期．城镇居民对导游服务的赞许性评价呈现出“降—升—降—升—降—升”的

年际变化态势,是赞许性评价波动起伏最具不稳定性的旅游服务要素之一(表１)．

１９９７年－２０１０年间城镇居民对旅游服务体系各要素服务质量的认可性评价和否定性评价均呈现下降

趋势．其中给予旅游餐饮、住宿、交通、景区、导游、购物和娱乐等服务认可性评价的城镇居民比例分别减

少了２９􀆰７６％,３２􀆰６６％,２７􀆰１１％,２３􀆰３１％,１９􀆰８５％,１６􀆰０４％和２１􀆰５５％,同时期给予否定性评价的城镇居

民比例也分别减少了２􀆰７７％,２􀆰４８％,２􀆰７％,１􀆰１１％,１􀆰９５％,２􀆰３４％和３􀆰９３％(表１)．

１)城镇居民对国内旅游服务质量的认可度逐渐趋于一致．１９９７年城镇居民对旅游产业要素服务质量

的认可度呈现出参差不齐的状态,其中认可度最高的旅游景区服务,达到了９８􀆰７７％,最低的导游服务只

有９５􀆰５５％,而２０１０年城镇居民对旅游产业要素服务质量的认可度均达到了９９％．

２)城镇居民对旅游服务质量的赞许性评价逐年提高．给予旅游服务整体质量以及旅游餐饮、住

宿、交通、景区、导游、购物和娱乐等要素服务质量赞许性评价的城镇居民比例分别增长了３０􀆰０８％,

３２􀆰５２％,３５􀆰１４％,２９􀆰８％,２４􀆰３１％,２５􀆰４８％,２１􀆰８１％和１８􀆰３８％．一般而言,给予赞许性评价意味

着旅游者对旅游服务质量满意,说明城镇居民对我国旅游服务整体质量以及各要素服务质量的满意

度在逐年提高．

３)城镇居民对旅游产业要素服务质量的赞许性评价水平存在明显的差异．城镇居民的赞许性评价由高

到低分别是景区服务、交通服务、娱乐服务、住宿服务、餐饮服务、导游服务和购物服务,１９９７年赞许性评

价水平最高的景区服务为５４􀆰０１％,而最低的导游服务只有３２􀆰６％,相差２１􀆰４１％;到２０１０年赞许性评价

水平最高的旅游景区服务(７８􀆰３２％)和最低的旅游购物服务(５６􀆰１１％)之间的差距仍然高达２２􀆰２１％,说明

在我国能够获得城镇居民赞许的优质旅游服务存在明显的行业差距,是影响城镇居民旅游服务质量感知评

价水平与满意度的重要因素．
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表１　城镇居民旅游服务质量感知评价统计表

年份 样本数/人 评价/％ 整体质量 餐饮 住宿 交通 景区 购物 娱乐 导游

１９９７ ８２４９ 赞许性 ４１􀆰４４ ３３􀆰８３ ３７􀆰９６ ４６􀆰５３ ５４􀆰０１ ３４􀆰３０ ３９􀆰３９ ３２􀆰６
认可性 ５７􀆰６２ ６３􀆰０４ ５９􀆰３６ ５０􀆰５６ ４４􀆰７７ ６３􀆰１２ ５７􀆰９９ ６２􀆰９５
否定性 ０􀆰９５ ３􀆰１４ ２􀆰６８ ２􀆰９２ １􀆰２３ ２􀆰５７ ２􀆰６２ ４􀆰４５

１９９８ ８５４１ 赞许性 ４４􀆰７７ ３６􀆰４９ ４２􀆰４１ ５１􀆰２５ ５９􀆰６３ ３７􀆰６３ ４４􀆰８７ ３９􀆰６９
认可性 ５４􀆰４７ ６１􀆰０９ ５４􀆰９９ ４７􀆰１２ ３８􀆰９２ ５９􀆰８６ ５２􀆰６７ ５５􀆰１５
否定性 ０􀆰７６ ２􀆰４２ ２􀆰６０ １􀆰６３ １􀆰４６ ２􀆰５１ ２􀆰４６ ５􀆰１５

１９９９ ８５３６ 赞许性 ４９􀆰６１ ３９􀆰３４ ４５􀆰１３ ５５􀆰６２ ６０􀆰６５ ４０􀆰６１ ４６􀆰５２ ３８􀆰６５
认可性 ４９􀆰４１ ５８􀆰８８ ５３􀆰１３ ４２􀆰８７ ３８􀆰４２ ５７􀆰２３ ５１􀆰８９ ５８􀆰４０
否定性 ０􀆰９８ １􀆰７８ １􀆰７４ １􀆰５１ ０􀆰９３ ２􀆰１５ １􀆰５９ ２􀆰９４

２０００ １０４６７ 赞许性 ５１􀆰５２ ４２􀆰１３ ４８􀆰８２ ５８􀆰３１ ６１􀆰６２ ４１􀆰１５ ５０􀆰００ ４３􀆰３８
认可性 ４７􀆰８５ ５５􀆰８９ ４９􀆰７９ ４０􀆰２１ ３７􀆰２７ ５７􀆰４２ ４８􀆰６４ ５３􀆰８９
否定性 ０􀆰６３ １􀆰９８ １􀆰３９ １􀆰４８ １􀆰１０ １􀆰４４ １􀆰３６ ２􀆰７４

２００１ １１１５４ 赞许性 ５７􀆰８４ ４５􀆰８５ ５２􀆰３８ ６４􀆰３８ ６６􀆰０６ ４３􀆰９２ ５４􀆰２４ ４９􀆰５５
认可性 ４１􀆰６３ ５１􀆰６３ ４５􀆰９０ ３４􀆰４５ ３３􀆰５２ ５４􀆰７８ ４３􀆰９１ ４８􀆰２０
否定性 ０􀆰５２ １􀆰５２ １􀆰７２ １􀆰１６ ０􀆰４２ １􀆰３０ １􀆰０５ ２􀆰２５

２００２ １２３０４ 赞许性 ６１􀆰０８ ４９􀆰８８ ５６􀆰８５ ６７􀆰６５ ６８􀆰８７ ４６􀆰８６ ５５􀆰５２ ５４􀆰３６
认可性 ３８􀆰４０ ４９􀆰３１ ４２􀆰３１ ３１􀆰６１ ３０􀆰８６ ５２􀆰０４ ４３􀆰９１ ４３􀆰９８
否定性 ０􀆰５２ ０􀆰８１ ０􀆰８４ ０􀆰７４ ０􀆰２７ １􀆰１０ ０􀆰５７ １􀆰６６

２００３ ９８０１ 赞许性 ６１􀆰２２ ４９􀆰４２ ５６􀆰４２ ６４􀆰４３ ７０􀆰８６ ４７􀆰３１ ５６􀆰５６ ５６􀆰３２
认可性 ３８􀆰０５ ４９􀆰２９ ４２􀆰３９ ３４􀆰５２ ２８􀆰６１ ５１􀆰２７ ４２􀆰０９ ４１􀆰３８
否定性 ０􀆰７３ １􀆰２９ １􀆰１９ １􀆰０５ ０􀆰５３ １􀆰４２ １􀆰３５ ２􀆰３０

２００４ １１９６０ 赞许性 ６０􀆰１５ ４６􀆰９２ ５４􀆰４５ ６５􀆰６２ ６９􀆰６４ ４５􀆰４３ ５４􀆰６８ ５３􀆰６７
认可性 ３９􀆰５４ ５１􀆰６９ ４４􀆰６５ ３３􀆰７５ ２９􀆰８４ ５３􀆰０８ ４４􀆰３６ ４４􀆰００
否定性 ０􀆰３２ １􀆰３９ ０􀆰９０ ０􀆰６３ ０􀆰５２ １􀆰５０ ０􀆰９６ ２􀆰３３

２００５ １３８３６ 赞许性 ６２􀆰０９ ５０􀆰００ ５７􀆰４０ ６５􀆰８８ ６８􀆰９８ ４９􀆰０７ ５６􀆰５６ ５５􀆰１３
认可性 ３７􀆰４９ ４８􀆰８４ ４１􀆰８２ ３２􀆰４９ ３０􀆰７６ ５０􀆰００ ４３􀆰０５ ４２􀆰８１
否定性 ０􀆰５２ １􀆰１６ ０􀆰７８ ０􀆰６３ ０􀆰２７ ０􀆰９３ ０􀆰３９ ２􀆰０５

２００６ １６４８４ 赞许性 ６４􀆰０２ ５１􀆰４４ ５６􀆰０９ ６８􀆰２２ ７０􀆰７０ ４９􀆰８５ ５５􀆰７０ ５１􀆰７９
认可性 ３５􀆰７８ ４７􀆰５６ ４３􀆰２８ ３１􀆰２６ ２９􀆰１７ ４９􀆰４２ ４３􀆰７５ ４７􀆰２３
否定性 ０􀆰２０ １􀆰０ ０􀆰６３ ０􀆰５２ ０􀆰１３ ０􀆰７３ ０􀆰５５ ０􀆰９８

２００７ １７６６９ 赞许性 ６６􀆰４０ ５４􀆰０５ ５９􀆰８０ ６８􀆰４５ ７１􀆰０９ ５０􀆰７４ ５５􀆰４５ ５４􀆰６３
认可性 ３３􀆰４０ ４５􀆰１７ ３９􀆰４９ ３１􀆰０３ ２８􀆰７８ ４８􀆰５２ ４４􀆰１８ ４４􀆰７８
否定性 ０􀆰２０ ０􀆰７８ ０􀆰７１ ０􀆰５２ ０􀆰１３ ０􀆰７４ ０􀆰３６ ０􀆰６０

２００８ ３５０５７ 赞许性 ７１􀆰６２ ５７􀆰１７ ６５􀆰１２ ７２􀆰０７ ７４􀆰０７ ５０􀆰９６ ５５􀆰９１ ５５􀆰１８
认可性 ２８􀆰１５ ４２􀆰２１ ３４􀆰３６ ２７􀆰５０ ２５􀆰８５ ４８􀆰１３ ４３􀆰６７ ４４􀆰２３
否定性 ０􀆰２２ ０􀆰６２ ０􀆰５２ ０􀆰４３ ０􀆰０８ ０􀆰９１ ０􀆰４２ ０􀆰５９

２００９ ２０４４８ 赞许性 ７３􀆰７５ ６１􀆰５８ ６８􀆰９４ ７３􀆰９２ ７７􀆰２１ ５２􀆰４８ ５６􀆰３２ ５７􀆰０５
认可性 ２６􀆰１８ ３８􀆰０１ ３０􀆰７４ ２５􀆰６８ ２２􀆰６９ ４６􀆰６４ ４３􀆰３５ ４２􀆰４５
否定性 ０􀆰０７ ０􀆰４１ ０􀆰３２ ０􀆰４０ ０􀆰１０ ０􀆰８８ ０􀆰３３ ０􀆰５０

２０１０ １９６９２ 赞许性 ７４􀆰２２ ６６􀆰３５ ７３􀆰１０ ７６􀆰３３ ７８􀆰３２ ５６􀆰１１ ５７􀆰７７ ５８􀆰０８
认可性 ２５􀆰７２ ３３􀆰２８ ２６􀆰７０ ２３􀆰４５ ２１􀆰４６ ４３􀆰２７ ４１􀆰９５ ４１􀆰４０
否定性 ０􀆰０６ ０􀆰３７ ０􀆰２０ ０􀆰２２ ０􀆰１２ ０􀆰６２ ０􀆰２８ ０􀆰５２
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２􀆰３　影响城镇居民旅游服务质量评价的因素

２􀆰３􀆰１　城镇居民的个体特征

由于旅游者的性别、年龄、教育程度、收入水平、职业等个体特征不同,其在旅游过程中选择的旅游服

务项目、参与的旅游活动以及对旅游活动的认知程度都可能存在差异,因而对旅游服务质量的感知评价也

会存在一定差异．
均值比较发现,性别和受教育程度等个体特征对城镇居民的服务质量感知评价没有明显影响,从表２

可以看出,不同教育程度的男女性城镇居民对旅游服务质量的评价均值绝大多数年份趋于一致,不存在明

显差异．年龄、家庭月收入水平和职业等个体特征则对其旅游服务质量感知评价产生了较为显著的影响,
单因素方差分析发现,２５~４４岁的年轻城镇居民对旅游服务质量的评价明显低于６５岁以上的老年和１４岁

以下的少年城镇居民(表２);家庭月收入高于５０００元和低于１０００元的城镇居民在１９９７年－２００３年间对

旅游服务质量的评价明显低于１０００~４９９９元的城镇居民,２００４年后城镇居民的评价均值与家庭月收入

呈正相关,有研究显示,家庭月收入超过５０００元的城镇居民的人均花费最高．国内旅游兴起的初期阶段,
付出高代价并不一定能够购买到称心如意的旅游产品,甚至愿意付费也不一定能购买到自己满意的旅游产

品与服务,但随着国内旅游的不断发展和日渐成熟,产品与服务越来越丰富,旅游者的选择余地越来越大,
其满足旅游者需求的能力不断增强,付费水平高的旅游者获得的产品与服务也会越来越好;２００３年后家庭

月收入低的城镇居民人均旅游花费也低,由于付费水平低,能够接触或购买到的旅游产品或服务的层次相

应要低一些,因此,他们对旅游服务质量的感知评价水平也就低一些．本研究结果表明,城镇居民的年龄、
家庭月收入水平和职业等个体特征对旅游服务质量感知评价有较为明显的影响,而城镇居民的性别和受教

育程度对旅游服务质量的感知评价没有明显影响(表３)．
表２　城镇居民旅游服务质量评价均值比较

类　　　别 ２０００年 ２００１年 ２００２年 ２００３年 ２００４年 ２００５年 ２００６年 ２００７年 ２００８年 ２００９年 ２０１０年

性别 男 ３􀆰４６ ３􀆰５９ ３􀆰６３ ３􀆰６５ ３􀆰６１ ３􀆰６６ ３􀆰６８ ３􀆰７１ ３􀆰８２ ３􀆰８５ ３􀆰９０
女 ３􀆰４９ ３􀆰５８ ３􀆰６６ ３􀆰６４ ３􀆰６３ ３􀆰６５ ３􀆰６８ ３􀆰７２ ３􀆰８５ ３􀆰８８ ３􀆰９１

教育程度 高等 ３􀆰５１ ３􀆰５９ ３􀆰６３ ３􀆰６３ ３􀆰６２ ３􀆰６８∗ ３􀆰６９ ３􀆰７４ ３􀆰７８ ３􀆰８７ ３􀆰７１
中等 ３􀆰４７ ３􀆰５７ ３􀆰６４ ３􀆰６３ ３􀆰６０ ３􀆰６３ ３􀆰６７ ３􀆰７１ ３􀆰７５ ３􀆰８７ ３􀆰９１∗∗∗

初等 ３􀆰５０ ３􀆰６１ ３􀆰６７∗ ３􀆰６７∗ ３􀆰６５∗ ３􀆰６６ ３􀆰６９ ３􀆰７０ ３􀆰７４ ３􀆰８４ ３􀆰９２∗∗∗

年龄/岁 ＞６５ ３􀆰５３∗ ３􀆰６０ ３􀆰６４ ３􀆰６８∗ ３􀆰６１ ３􀆰７１∗ ３􀆰７５∗ ３􀆰７２ ３􀆰８０ ３􀆰９０ ３􀆰９３
４５~６５ ３􀆰５１∗∗∗ ３􀆰６０ ３􀆰６６∗ ３􀆰６６∗ ３􀆰６４∗ ３􀆰６４ ３􀆰６８ ３􀆰７０ ３􀆰７４ ３􀆰８７ ３􀆰９３
２５~４４ ３􀆰４５ ３􀆰５６ ３􀆰６２ ３􀆰６０ ３􀆰５９ ３􀆰６４ ３􀆰６６ ３􀆰７０ ３􀆰７５ ３􀆰８４ ３􀆰９０
１５~２４ ３􀆰５２∗∗∗ ３􀆰５８ ３􀆰６４ ３􀆰５８ ３􀆰６０ ３􀆰６９ ３􀆰６８ ３􀆰７６ ３􀆰８２ ４􀆰１１∗∗ ４􀆰０１∗

＜１４ ３􀆰５２∗∗ ３􀆰６６∗∗ ３􀆰７０∗∗ ３􀆰７２∗∗ ３􀆰７０∗∗ ３􀆰７３∗∗ ３􀆰７５∗ ３􀆰８０∗ ３􀆰８５∗ ３􀆰８０ ３􀆰８７

出游形式 团队 ３􀆰４９ ３􀆰５９ ３􀆰６０ ３􀆰６１ ３􀆰６２ ３􀆰６５ ３􀆰６８ ３􀆰７０ ３􀆰８３ ３􀆰８５ ３􀆰９０
散客 ３􀆰４９ ３􀆰６０ ３􀆰６５ ３􀆰６５ ３􀆰６２ ３􀆰６６ ３􀆰６９ ３􀆰７１ ３􀆰９２∗ ３􀆰９３∗ ４􀆰０２∗

　　注:① 标有下划线的均值与组内带∗的均值之间有统计学意义;② ∗ 表示０􀆰０５≥p≥０􀆰０１,∗∗ 表示０􀆰０１≥p≥

０􀆰００１,∗∗∗表示０􀆰００１≥p≥０􀆰０００．
表３　不同家庭月收入城镇居民国内服务质量评价均值比较

收入/元 ２０００年 ２００１年 ２００２年 ２００３年 ２００４年 ２００５年 ２００６年 ２００７年 ２００８年 ２００９年 ２０１０年

＞５０００ ３􀆰３０ ３􀆰３７ ３􀆰５０ ３􀆰６２∗ ３􀆰６２ ３􀆰５２ ３􀆰６９∗∗ ３􀆰７１∗∗ ３􀆰７１∗ ３􀆰７６∗∗∗ ３􀆰７９ ３􀆰８９∗∗ ４􀆰０７∗∗∗ ４􀆰０７∗∗

４０００~４９９９ ３􀆰５８∗∗∗ ３􀆰６１∗∗∗ ３􀆰６１ ３􀆰６９∗∗ ３􀆰５９ ３􀆰５９ ３􀆰６１∗∗３􀆰６９∗∗ ３􀆰６９∗ ３􀆰７７∗∗∗ ３􀆰８１ ３􀆰８８∗∗ ３􀆰９５∗∗

３０００~３９９９ ３􀆰５７∗∗∗ ３􀆰６２∗∗∗ ３􀆰６２ ３􀆰６９∗∗ ３􀆰７２∗∗∗ ３􀆰７２∗∗ ３􀆰６０∗∗３􀆰６８∗ ３􀆰７０∗ ３􀆰７４∗∗ ３􀆰８７∗∗３􀆰８９∗∗ ３􀆰９３∗∗ ３􀆰９３
２０００~２９９９ ３􀆰５６∗∗∗ ３􀆰６７∗∗∗ ３􀆰６７ ３􀆰７０∗∗ ３􀆰６５∗∗ ３􀆰６４∗∗∗３􀆰６６∗ ３􀆰７２∗∗ ３􀆰７２∗ ３􀆰７１∗∗ ３􀆰８６∗∗３􀆰７５ ３􀆰９０∗∗ ３􀆰９０
１０００~１９９９ ３􀆰５０∗∗∗ ４􀆰０８∗∗∗ ４􀆰０８∗∗∗ ３􀆰６５∗ ３􀆰６４∗∗ ３􀆰６２∗∗３􀆰６３ ３􀆰６３ ３􀆰６３ ３􀆰６２ ３􀆰７５ ３􀆰８３ ３􀆰８４

＜１０００ ３􀆰３５ ３􀆰４０ ３􀆰５２ ３􀆰５５ ３􀆰６２∗∗３􀆰６０ ３􀆰６０ ３􀆰５７ ３􀆰７７ ３􀆰８６ ３􀆰８１

　　注:① 标下划线的均值与组内带∗的均值之间有统计学意义．② ∗ 表示０􀆰０５≥p≥０􀆰０１,∗∗ 表示０􀆰０１≥p≥０􀆰００１,∗∗∗ 表示０􀆰００１≥p≥０􀆰０００．

③２００８年始家庭月收入调整为＜１０００元,１０００~２４９９元,２５００~４９９９元,５０００~９９９９元,１００００~１５０００元,＞１５０００元．
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旅游者的出游目的与出游形式不同,旅游过程中参与的服务项目、接触到的旅游从业人员与旅游服务

设施都存在一定程度的差别．因此,其对旅游服务质量的知觉也会有所不同．
从出游形式看,２０００年前以团队形式出游的城镇居民对旅游服务质量的评价明显高于以散客形式出

游的城镇居民,而在２０００年后散客形式出游的城镇居民的评价高于团队形式出游的城镇居民,且差异日趋

明显,这说明出游形式对城镇居民旅游服务质量感知评价的影响日益弱化(表２)．从出游目的看,以探亲访

友和宗教朝觐为目的的城镇居民对旅游服务质量的感知评价明显低于以观光游览、健康疗养、公务会议和

文教科技交流等为旅游目的的城镇居民．此外,２０００年后,以商务目的出游的城镇居民对旅游服务质量的

感知评价均值也明显低于以观光游览、健康疗养、公务会议和文教科技交流等为旅游目的的城镇居民(表

４),这说明出游目的对城镇居民旅游服务质量的感知评价具有一定的影响．
表４　不同出游目的城镇居民国内旅游服务质量评价均值比较

２０００年 ２００１年 ２００２年 ２００３年 ２００４年 ２００５年

观光游览 ３􀆰５２∗∗∗ ３􀆰５２∗∗ ３􀆰６０∗∗ ３􀆰６０∗∗ ３􀆰６８∗∗∗ ３􀆰６８∗∗ ３􀆰６５∗∗ ３􀆰６５∗ ３􀆰６３∗∗∗ ３􀆰６３∗ ３􀆰７０∗∗∗ ３􀆰７０∗∗∗

探亲访友 ３􀆰４２∗ ３􀆰４２ ３􀆰５２∗ ３􀆰５２ ３􀆰５７∗∗∗ ３􀆰５７ ３􀆰５８ ３􀆰５８ ３􀆰５５∗∗ ３􀆰５５ ３􀆰６０∗∗∗

疗养度假 ３􀆰５６∗∗∗ ３􀆰５６∗∗ ３􀆰６８∗∗∗ ３􀆰６８∗∗∗ ３􀆰７２∗∗∗ ３􀆰７２∗∗∗ ３􀆰６６∗∗ ３􀆰６６∗ ３􀆰６９∗∗∗ ３􀆰６９∗∗ ３􀆰６７∗∗∗ ３􀆰６７∗∗

公务会议 ３􀆰６０∗∗∗ ３􀆰６０∗∗ ３􀆰６１∗∗ ３􀆰６１∗∗ ３􀆰７０∗∗∗ ３􀆰７０∗∗∗ ３􀆰５７ ３􀆰５７ ３􀆰７２∗∗∗ ３􀆰７２∗∗∗ ３􀆰６６∗∗∗ ３􀆰６６∗∗

商务 ３􀆰４１∗ ３􀆰４１ ３􀆰４８ ３􀆰４８ ３􀆰５１∗∗∗ ３􀆰５１ ３􀆰６０∗ ３􀆰５７∗∗ ３􀆰５３∗∗∗ ３􀆰５３

科技交流 ３􀆰５５∗∗ ３􀆰５５∗ ３􀆰６２∗∗ ３􀆰６２∗ ３􀆰６７∗∗∗ ３􀆰６７∗∗ ３􀆰６４∗∗ ３􀆰５７∗∗ ３􀆰６２∗∗∗

宗教朝觐 ３􀆰２７ ３􀆰３９ ３􀆰２７ ３􀆰５３ ３􀆰４６ ３􀆰３８

２００６年 ２００７年 ２００８年 ２００９年 ２０１０年

观光游览 ３􀆰７０∗∗∗ ３􀆰７０∗ ３􀆰７５∗∗∗ ３􀆰７５∗∗ ３􀆰９１∗∗ ３􀆰９１∗ ３􀆰９９∗∗∗ ４􀆰０８∗∗ ４􀆰０８∗

探亲访友 ３􀆰６２∗∗∗ ３􀆰６２ ３􀆰６８∗∗∗ ３􀆰８１ ３􀆰８１ ３􀆰８４
疗养度假 ３􀆰７４∗∗∗ ３􀆰７４∗∗ ３􀆰７５∗∗∗ ３􀆰７５∗∗ ３􀆰８９∗ ３􀆰９６∗∗∗ ３􀆰８６
公务会议 ３􀆰８１∗∗∗ ３􀆰８１∗∗∗ ３􀆰７３∗∗∗ ３􀆰７３∗ ３􀆰８４ ３􀆰８４ ３􀆰７９ ３􀆰９８∗∗ ３􀆰９８

商务 ３􀆰６４∗∗∗ ３􀆰６４ ３􀆰６４∗∗ ３􀆰６４ / / / / /
科技交流 ３􀆰６３∗∗∗ ３􀆰６３ ３􀆰７１∗∗∗ / / / / /
宗教朝觐 ３􀆰４５ ３􀆰５１ / / / / /

　　注:① 标下划线的均值与组内带∗的均值之间有统计学意义．② ∗ 表示０􀆰０５≥p≥０􀆰０１,∗∗ 表示０􀆰０１≥p≥０􀆰００１,∗∗∗ 表示０􀆰００１≥p≥０􀆰０００．③

２００８年后商务、科技交流和宗教朝觐不再调查．

２􀆰３􀆰２　旅游花费水平

旅游花费的多少决定旅游者在旅游过程中购买的旅游产品或享受到的旅游服务数量与品质,而旅游产

品与服务的品质优劣又将影响旅游者的服务质量评价．１９９７年－２０１０年间,城镇居民国内旅游人均花费从

５９９􀆰８元增加到８８３元,同期他们对旅游服务整体服务质量感知评价均值从３􀆰３５提升到３􀆰９２,相关性分析

结果(表５)也表明,城镇居民对旅游服务质量的评价与其旅游花费之间具有显著的正相关性,也就是说,

随着人均旅游花费的逐年增加,旅游者有能力享用到更高品质的旅游产品与服务,其对旅游服务质量的感

知评价也会越来越好．

２􀆰３􀆰３　旅游产业要素的持续优化

２０世纪９０年代中期以来,我国旅游产业迅猛发展,旅游接待设施规模迅速扩大,满足旅游者需求的

能力不断增强．１９９７年－２０１０年间,我国的旅游星级饭店从２７２４家增加到１３９９１家,旅行社从３９９５家

增加到２２７８４家,国家级风景名胜区从１１９家增加到２０８家,国家级森林公园７４７个．新推出国家地质公

园１４４个,国家水利风景区４２３个,AAAA级旅游区７８６个,AAAAA级旅游区１００余个,全国工农业旅

游点６３０个．与此同时,涉旅部门在确保旅游产业规模迅速扩大的同时旅游服务质量能得到同步提升,先

后颁布实施了一系列规范旅游产业要素发展的国家标准、部门标准或行业标准,这些标准的施行不仅促进
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了旅游产业持续快速的发展,而且全面优化了旅游服务质量,成为影响城镇居民对国内旅游服务整体质量

和旅游要素服务质量评价的主要因素(表５)．
表５　城镇居民服务质量感知评价与人均旅游花费、旅游产业要素增长的相关性分析

人均旅游花费 旅游星级饭店 旅行社 国家级旅游景区

服务质量感知评价 ０􀆰８６９∗∗ ０􀆰９６２∗∗∗ ０􀆰９４２∗∗∗ ０􀆰８９５∗

　　注:∗ 表示０􀆰０５≥p≥０􀆰０１;∗∗ 表示０􀆰０１≥p≥０􀆰００１;∗∗∗ 表示０􀆰００１≥p≥０􀆰０００．

３　结论与建议

３􀆰１　结　论

１)城镇居民对国内旅游服务质量的认可度非常高且逐渐趋于一致．

２)城镇居民对旅游服务整体质量及其要素服务质量的赞许性评价逐年提高,但对各要素服务质量的

赞许性评价水平存在明显差距,说明我国旅游产业要素服务质量仍然参差不齐．

３)均值比较和相关性分析结果表明,年龄、受教育程度、家庭月收入、职业背景、出游目的等个体特

征对城镇居民的旅游服务质量感知评价有一定程度的影响,而城镇居民的人均旅游花费水平和旅游产业要

素的持续优化对其旅游服务质量感知评价具有显著影响．

３􀆰２　建　议

１)进一步优化旅游产业要素,全面提升服务质量．① 进一步强化和优化旅游产业的相关规范与标准,

使旅游行业服务有章有循,推动旅游产业快速有序的发展,确保旅游服务质量持续改善;② 在继续改善旅

游景区、旅游交通等领域的服务质量的同时,全力提升旅游住宿、旅游餐饮、旅游购物和导游服务的质量,

努力缩小旅游产业要素服务质量之间的差距,从而全面提升国内旅游服务的整体水平,方能赢得更多城镇

居民的赞许．

２)加快国民经济的发展步伐,努力提高国民的收入水平．提升城镇居民对国内旅游服务质量的感知评

价水平,除旅游行业持续改善服务质量外,还需要加快国民经济的发展步伐,不断增加国民的收入,使他

们具有更强的消费能力,提高城镇居民对旅游服务质量的感知评价水平．
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ResearchonUrbanResidents􀆳Perceptionand
EvaluationofDomesticTourismServiceQualityinChina
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Abstract:Tourismservicequalityevaluationisapivotalfactorwhichinfluencestourists􀆳consumerbehavＧ

ior．ThispaperusesthebasicdatainTheSamplingSurveyDataofChineseDomesticTourism (１９９７－

２００７)andTheSamplingSurveyDatumofChineseTourism (２００８－２０１０),andtheauthors􀆳owninvestiＧ

gationtoquantitativelyanalyzedomestictourismservicequalityperceptionofurbanresidents．Theresult

indicatesthaturbanresidents􀆳acceptancedegreetodomestictourismservicequalityisveryhighandtheir

laudatoryevaluationisincreasingyearbyyear,butobviousgapsexistinqualityevaluationofcatering,acＧ

commodation,traffic,tourguide,scenicspots,shoppingandentertainmentservices．TheindividualcharＧ

acteristicsoftheurbanresidentsintheirage,educationalbackground,familyincomelevel,occupationand

tourism motivationhaveconsiderableinfluenceontheirevaluationoftourismservicequality,andtheirperＧ

capitatourismexpenditureandcontinualimprovementoftourismenvironmenthavesignificantinfluence．

Keywords:urbanresident;domestictourismservice;qualityevaluation;influencingfactor
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