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黄山市漂流旅游项目不同游客群体满意度现状分析
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(黄山学院体育系，安徽黄山245041)

．摘要：为提高游客对黄山市漂流旅游项目的满意度，促进黄山市体育旅游可持续发展，通过问卷调查

等方法对黄山市漂流旅游项目不同游客群体满意度现状进行调查，了解到不同游客群体对黄山市漂流旅游

项目的满意度存在差异性。
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1 前言

进入20世纪以来，随着人们生活水平的提高，

对旅游需求也不断提高。人们越来越崇尚身心健康

发展的旅游方式。体育旅游作为新兴的旅游形式，

迎合了人们追求健康的需求．逐渐被越来越多的入

所关注。从产业的角度看。体育旅游是旅游产业和

体育产业交叉渗透的新兴领域，它优化了旅游业和

体育产业的产品结构，能够产生巨大的社会、经济

和文化多重效益。

黄山风景区已荣升为国家5A级旅游风景区，

标志着黄山市旅游业将迎来新的发展阶段，但是黄

山市的体育旅游业才刚刚起步。到目前为止，黄山

市开发的体育旅游项目很少。其中最具特色的是漂

流旅游项目。漂流旅游项目在黄山市作为体育旅游

试点项目，已经开发了夹溪河、普仁滩等几处，接待

游客日益增多。带来了较高的经济效益，标志着漂

流旅游项目在黄山市旅游业的重要程度大大提高。

此外黄山市漂流景点是黄山大旅游圈的有机组成

部分，游客对漂流的满意程度很大程度上会影响到

游客对黄山的整体旅游印象，决定了黄山市漂流旅

游公司的发展规模及趋势，进而会影响到黄山市体

育旅游的可持续发展。

2研究对象和方法

2．1研究对象

主要以黄山市夹溪河、普仁滩两处漂流项目为

研究对象，以两景点的管理人员和游客为调查对

象。

2．2研究方法

2．2．1文献调查法

通过图书馆查阅关于顾客满意、体育旅游等方

面的资料，通过中国期刊网等网络途径，了解相关

信息。

2．2．2问卷调查法

以徐明博士的顾客满意简化模型【11为理论依据

设计问卷进行调查分析。调查按旅行车为单位进行

整群抽样，共发放500份问卷，回收487份，回收率

为97．4％，在回收的问卷中，有效问卷399份，有效

率为79．8％。根据实地观察，两景点游客的大致比例
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进行发放，其中夹溪河漂流景点发放300份。回收

293份，普仁滩漂流景点发放200份，回收194份，

回收率为97．4％。

2．2．3统计分析法

利用SPSS软件对所获得的数据和调研资料进

行统计分析。

3结果分析

3．1 不同性别游客满意度现状

从调查结果可以看出(见表1)，不同性别游客

在服务可靠性方面P值为0．0961．在0．10水平上差

异具有显著性．说明在可靠性方面，男女不同性别

的游客有一定的差异性。一般情况下．女性游客群

体会对漂流公司提供的服务斤斤计较，更加注重服

务的细节，经过与漂流公司所承诺的服务相比较

后，认为实际差距较大， 因此女性游客群体对此

满意度略低于男性游客群体。

表1不同性别游客满意情况

项目 性别样本数平均分士标准差 F P

注：表中男、女样本数之和一J、于有效问卷份数，且不同项

目男、女样本数之和不同，原因为游客在填写问卷过程中，对

·．．问豢题目进行选择性填写，部分游客没有回答问卷中关于性

别的题目。

其他各因素满意度的平均得分来看，差异都不

具有显著性，但从标准差来看，这可能和人群内部

的差异较大有关。有意思的是，除产品质量外，其余

各项都是男性游客满意度得分高于女性游客满意

度得分。这可能是因为女性对服务的要求高．不容

易满足，但是在漂流旅游项目的产品质量(即溪流

两边风景和漂流刺激有趣)的满意度方面，女性游

客更加容易满足。这跟女性的特殊心理有关。一般

情况下。心理学认为绝大多数男性喜欢具有挑战性

事物，对漂流的刺激程度要求较高，女性普遍喜欢

较为平稳的产品，不喜欢探险，较为刺激的事物。这

也说明了漂流作为一项体育运动项目。特别是男女

游客差别比例不大的情况下。女性游客对于漂流景

点的各项服务要求比较高。而由于男性游客对卫生

等状况不太计较，参与漂流的热情比较高，只要在

漂流过程中漂流景点工作人员的各项服务不出现

大毛病，男性游客还是比较容易满意的。

3．2不同年龄游客满意度现状

如表2，调查结果表明，20—29岁之间人数最

多，其次是30一39岁的年龄段和20岁以下，可见黄

山皮筏漂流的主要客户为中年人、青年人和少年。

漂流属于一种刺激性、体验性较强的体育旅游，年

龄在40岁以下的游客对此期望较大。比较喜欢尝

试。同时50—59岁和60岁以上的老年游客人数很

少．漂流作为一种体力消耗较大而且体质要求较高

的运动，老年游客由于自身的生理和心理特点，比

较喜欢传统的旅游方式。对刺激较强的旅游项目不

会产生太大的兴趣，而更为重要的是，皮筏漂流旅

游项目较多的安全性隐患让很多老年人“望而却

步”。老年人对皮筏漂流的兴趣不大，对皮筏漂流的

期望就不会太高，所以老年游客对皮筏漂流的满意

程度是最高的。50—59岁年龄段的游客对皮筏漂流

的满意度为7．4444．60岁以上的满意度平均得分为

7．4792，20岁以下年龄段本身对漂流的期望不高，’t

所以他们对漂流项目满意度平均得分是7．0741，当

然漂流项目的运营公司必须非常重视这一年龄段

的安全问题。

表2不同年龄游客满意情况

年龄段 数量 百分比 总体满意度平均得分

20岁以下 75 18．8 7．0741

20-29岁 1 57 39．3 6．8806

30-39岁97 24．3 6．8407

40—49岁 40 10．0 6．8120

50-59岁 13 3．3 7．4444

60岁以上 17 4．3 7．4792

从表3中可以看出，不同年龄游客满意度得分

除了环境一项P=0．014<0．05之外，其余各项的P值
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都大于0．05。说明经过方差检验大部分因素差异都

不具有显著性，只有环境一项差异具有显著性。从

表4可得20—39岁和50～59岁年龄段具有显著差

异．其余各项没有显著差异。旅游心理学认为个体

因素影响着旅游者的知觉．而年龄对旅游知觉起着

重要的作用，它影响着旅游者对旅游目的地各种不

同属性、各个不同部分及其相互关系的综合反映。踊

不同年龄段游客对旅游目的的知觉是不一样的．不

同年龄段产生的不同知觉又影响着游客对该景点

的满意程度。在皮筏漂流旅游项目中40岁基本上

是一个分界线。漂流属于一种刺激性、体验性较强

的体育旅游，年龄在40岁以下的游客对此期望较

大，比较喜欢尝试，而年龄稍大一点的游客由于自

身的生理和心理特点．比较喜欢安稳些的旅游方

式，对皮筏漂流旅游的积极性不高，这也从侧面反

映了要大力提高漂流景点工作人员对40岁以下游

客的服务水平。

裹3不同年龄游客满意度得分方差分析

衷4不同年龄的游客环境满意度得分均数多重比较g"l

锰：表4与表2中样本数不一致。原因为部分游客未对

环境满意度进行评分，造成数据缺失。

3．3不同月收入游客满意度现状

调查结果表明，月收入1000元以下的游客占

整个调查对象的28．2％，1000—1999元之间的游客

占31．7％，月收入2000—2999元之间的游客占

21．4％，3000—3999元的游客占9．2％，月收入为

4000—4999元的游客占2．7％．而月收入为6000—

7999元和8000元以上的游客分别3．5％和2．7％(见

表5)，由此可见，低收入人群参与皮筏漂流的人数

较多。收入越高，参加人数越少，这与我国的国情也

是相吻合的，我国个人收入呈金字塔型，收入越高，

人数越少。反映了皮筏漂流旅游项目对经济因素要

求不高，属于大众旅游项目，不同于高尔夫等一些

适合高收入人群的贵族运动。黄山市漂流旅游项目

定价不高，一般在旅游旺季，夹溪河漂流的散客价

为80元，人。普仁滩漂流的散客价为50元，人。根据

目前我国的个人收入水平。门票低吸引了大量低收

入游客。漂流项目的特有乐趣也吸引了为数不少的

高收入人群，说明了皮筏漂流是一项适合不同收入

阶段人群的旅游项目。

裹5不同月收入游客满意情况

不同月收入游客满意度方差分析结果显示，服

务可靠性和移情性两项P值小于0．05，说明这二者

差异具有显著性，其余各项P值均大于O．05，即不

具有显著差异性。

表6不同月收入游客满意度得分方差分析
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表7不同月收入游客可靠性满意度得分均数多重比较

表8不同月收入游客移惰性满意度得分均数多重比较

具体看来，在服务可靠性上8000元以上明显

低于其他月收入区段，基本上与其他收入区段具有

显著差异性。在服务移情性上．月收入8000元以上

和4000—4999元之间具有显著差异性。刘纯编著的

《旅游心理学上》提出社会阶层作为个体因素和社

会群体影响着旅游者的知觉和旅游行为，而社会一

般是以财富、技能和权利来划分，从一个人的收入、

受教育程度以及职业可以判断他所属的社会阶层。

根据我国的国民收入情况。月收入8000元这一收

入人群应该属于上等阶层，或中上等阶层，不同的

生活环境形成了他们不同的消费观，所以在高收人

人群要求普遍比较高的情况下，在漂流景点所提供

的统一标准服务不能适应满足高手群体的需求，造

成了月收入8000元以上的人群具有差异性。而在

移情性方面，4000—4999元这一月收人人群也有显

著差异性。在笔者问卷发放过程中，注意到游客在

月收入选项上选择4000-4999元的基本上是来自

上海等长三角经济发达地区，目前在该区域月收入

4000-4999元属于中等阶层，发达城市月收入拥有

4000—4999元的人数越来越多，在生活成本较高的

条件下，该群体的心理上并不会产生优越感，反而

会越来越平民化、大众化，对各项工作的期望和要

求都不会太高，在漂流过程中相对于较高收入的游

客较容易满足。

3．4不同身份游客满意度现状

调查结果表明，在调查对象的总体数量中，学

生最多。漂流旅游项目的运营时间一般是从3—1 1

月份，夏季是漂流的旺季，特别是7—8月，这正是学

校放暑假的时侯。学生有充足的闲暇时间参加漂流

旅游。对皮筏漂流有极大的兴趣，这就成为学生为

主要客户人群的原因。学生对皮筏漂流的满意程度

平均得分是6．9551，说明学生对黄山市皮筏漂流旅

游项目比较满意。满意度得分最高的是退休人员。

总体满意度为8．0222(见表9)。退休人员界定了该

游客群体为老年入，年龄较大，对漂流景点各方面

的要求不高。对于公司提供的各项服务和硬件设旆

比较容易满足。

表9不同身份游客满意度情况

不同身份游客满意度方差分析结果显示，除环

境一项P值为0．011，小于0．05外，说明具有显著差

异性。其余各项P值均大于0．05，即差异不具有显

著性。在不同月收入游客满意度差异分析中，曾提

出社会阶层对旅游者行为的影响，在具体划分社会

阶层时。一个被广泛接受的社会阶层理论认为，任

何个人或家庭所属的社会主要取决于教育和职业

两个因素，一般情况下，教育背景和职业的不同决

定了个体社会身份的不同，不同的社会身份属于不
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同的社会阶层，社会阶层大部分是由一些象征所构

成．各种不同的旅游方式、不同的休闲活动甚至旅

游本身都具有一定的象征性。不同社会阶层具有不

同的参考群体，文化亚文化群体，影响着旅游者对

旅游项目产生不同的知觉，导致游客面对同等标准

的服务或产品会有不同的满意感。

通过对不同身份游客满意度得分均数多重比

较，除其他一项外，满意度得分7分以下和以上的

属于两个不同的阶层。导致二者在得分上有所差

异。其他身份在此由于种种条件的限制，不做进一

步阐述。

衷10不同身份游客满意度得分方差分析

袭11 不同身份游客环境满意度得分均数多重比较

4结论

通过调查分析。可知不同游客群体对黄山市漂

流旅游项目的满意度存在差异，具体表现在以下几

方面。

l性别。两性在游客满意度平均水平上虽然差

异不具有显著性。黄山市漂流旅游项目男性游客略

高于女性游客，女性游客各方面的满意度平均水平

普遍低于男性游客，这也应引起管理人员的重视。

2．年龄。年龄大的游客满意要高于年龄小的游

客。50岁以上游客由于生理、心理特点对黄山市漂

流旅游项目的满意程度高于其他年龄段的游客。

3．月收入。月收入在8000元以上的游客比月

收入低的游客满意度低。这与其所处的社会阶层和

文化群体差异有关。

4环境因素。环境是很多不同群体游客满意度

差异所在．环境具体指景点的交通便利情况和卫生

情况。从而得出游客对这两方面的期望与实际感知

是有区别的，这就提示我们在漂流旅游项目的经营

过程中，要特别重视环境要素，提高漂流旅游项目

整体服务质量。
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报2008,10(5)
    现阶段,黄山市漂流旅游项目发展情况良好,但也存在不少问题,利用文献资料、专家访谈等研究方法,以实际调查为基础,从政府支持、基础设施建设

、转变服务观念、提高服务管理水平、市场开拓、市场调研、建立企业文化等方面提出了管理对策.
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