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国内外旅游满意度研究综述
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摘　 要： 随着旅游景点的不断开发，旅游业的竞争日益激烈，如何提高旅游的满意度受到

国内外学者的关注。 本文通过对游客满意度的概念、影响因素、指标体系以及模型的综合分

析，对游客满意度有了系统的认识；并在对员工满意度的文献进行梳理的基础上，指出其研究

取得的成就及存在的不足。 通过对国内外有关旅游满意度的研究进展的总结，表明现有关于

旅游满意度理论研究的成果主要集中在“游客满意度”和“旅游企业员工满意度”两方面，而关

于“旅游地居民满意度”的研究较少，有待更进一步的深入研究。
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　 　 在旅游业竞争激烈的今天，伴随着旅游地的不

断开发，给旅游者提供了更多的选择机会，如何提

高旅游满意度，以提高旅游者重游率和市场吸引力

成为旅游地可持续发展的关键所在。 而对于旅游

地发展来说，旅游满意度成为衡量旅游地经营成功

与否的尺度之一。 国内外关于旅游满意度的研究

起步较晚，主要集中在游客满意度、旅游企业员工

满意度以及旅游地区居民满意度三大理论部分，而
对于旅游地区居民满意度的研究还处于起步阶段。
将满意度理论应用在旅游业当中就产生了旅游满

意度的研究，相对应地延伸出游客满意度、旅游企

业员工满意度以及旅游地居民满意度三大部分。

一、游客满意度研究
（一）游客满意度的定义

游客满意理论是涉及游客消费行为和景区服

务管理的重要理论。 旅游满意度从顾客满意度发

展而来，关于游客满意度概念的界定，国内外不同

学者有着不同的看法，本文将具有代表性的概念归

纳如下：
２０ 世纪 ７０ 年代，美国学者 Ｐｉｚａｍ 对旅游目的

地游客满意度的研究奠定了该领域研究的理论基

础，他提出游客满意度是游客对目的地的期望和在

目的地的体验相互比较的结果，若体验与期望比较

的结果使游客感觉满意，则游客是满意的；反之，则
游客是不满意的［１］。 Ｈａｒｔｍａｎ（１９７３）发展了旅游满

意度的概念，认为其由认知、情感、系统 ３ 个部分组

成［２］。 Ｅｎｇｅｌ，Ｂｌａｃｋｗｅｌｌ，ａｎｄ Ｍｉｎｉａｒｄ （１９９０）定义满

意度为顾客对于产品是否满足或超出期望的主观

评价［３］。 Ｃｈｏｎ 等研究旅游目的地形象在游客满意

中的作用时提出一个解释游客满意的调和理论框

架，认为游客满意包括功能调和一致以及形象调和
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一致。 功能调和是指游客期望与感知（对目的地具

体功能属性）之间的调和一致，形象调和是指游客

自我印象和目的地形象之间的调和一致。［４］ Ｂａｋｅｒ
（２０００）等人提出游客满意度是指游客在购买了旅

游产品之后，游客与旅游目的地之间互相作用所形

成的一种心理状态。 具体的来说，是指游客对旅游

地的旅游景观、基础设施、娱乐、环境和接待服务等

方面满足其旅游活动需求程度的综合评价。［５］

国内学者李智虎（２００３）等认为游客满意是一

种心理活动，是游客的需要得到满足后的愉悦感，
满意水平是可感知的效果和期望值之间的差异函

数，游客是否满意取决于游客期望与实际感知效果

之间的关系。［６］万绪才（２００４）等将游客满意度定义

为游客对旅游地的旅游景观、基础设施、旅游环境

和社会服务等方面满足其旅游活动需求程度的综

合心理评价。［７］符全胜（２００５）等认为保护地游客满

意度是在保护地进行旅游和游憩活动的游客所达

到的心理状态，即游客所感知的保护地关于设施、
服务项目、服务、环境和风景等的质量与游客期望

的差异，达到或超过期望即为满意，低于期望即为

不满意，游客满意的程度是用游客满意度来衡

量的。［８］

综上所述，我们认为，旅游目的地游客满意度

从形成的机理来看是游客期望和感知相比较的结

果，是一种心理比较过程；最终表现为一种消费活

动或经历的结果，即游客根据其期望或需要是否被

满足而对旅游目的地各要素进行的评价。
（二）游客满意度的影响因素

游客满意度具有丰富的内涵，包含许多旅游目

的地和游客之间相互传递和沟通的信息，游客满意

度受多方面因素的影响，对这些影响因素的研究对

提高游客满意度起着关键作用。
Ｐｉｚａｍ（１９７８）等研究美国麻省的科德角（Ｃａｐｅ

Ｃｏｄ）海滨旅游地游客满意的要素结构，首次提出海

滩、（游憩）机会、成本、好客度、餐饮设施、住宿设

施、环境、商业化程度 ８ 个游客满意因子。［１］Ｄｏｒｆｍａｎ
（１９７９）在研究野营活动时发现，游憩满意受个人目

的、环境条件（如天气、风景和拥挤度）和期望参与

活动能力的影响。［９］Ｃｒｏｍｐｔｏｎ ａｎｄ Ｌｏｖｅ（１９９５）认为，
指标因素可以归为有形商品、无形服务所表现的价

格、当地居民的态度；［１０］ Ｄａｖｉｄ Ｂｏｗｅｎ（２００１）将游客

满意度的影响因素归纳为 ６ 方面属性：期望、绩效、
不一致、 特性、 情绪和公平。［１１］ 陈桓敦， 李贤升

（２００３）认为游憩行为、游憩体验与满意度的影响因

素包括个人属性、游憩活动、旅游动机、过去经验、
游憩偏好与态度、旅游次数等主观因素，而旅游地

的拥挤度、交通状况、游伴性质、停留时间、旅游信

息、游憩与餐饮等服务设施与品质等客观因素也会

影响游客的体验。［１２］

综上所述，本文认为研究游客满意度的影响因

素不能仅局限于目的地的设施和软件服务因素。
由于满意是期望和感知比较的结果，前者表现出较

强的个人因素，而个人因素是游客满意影响因素中

难以控制甚至不可控制的。
（三）游客满意度的测度

游客满意度包括总体满意度和单项满意度，其
测度涉及指标体系和测度模型，其中指标体系的设

定建立在对游客满意影响因素及其特征分析的基

础上。 由于影响游客满意因素的复杂性，游客满意

度是多维度、动态和难测度的。
（１）游客满意度的指标体系

Ｄａｎａｈｅｒ ａｎｄ Ｈａｄｄｒｅｌｌ （１９９６） 认为游客满意度

作为游客满意的定量表述，是衡量旅游景区经营绩

效（经济和社会效益）的综合性指标，是旅游相关产

业者考察旅游产业发展情况的标准之一，对于旅游

业的发展有着举足轻重的作用，为旅游业的发展提

供了管理指导［１３］。 Ｉｇｎａｃｉｏ Ａ，等（２００６）从旅行社角

度切入，通过建立结构方程模型，考察出游期望对

满意度的影响，其中，对出游期望赋予 ４ 个评价因

子：形象、过去经历、交流、有形性。 结果表明，形象

对于满意度有最显著的影响，进一步发现满意度对

忠诚度有显著影响［１４］。 黄桐城，等（２００２）指出关于

旅游满意度的测量一般使用游客满意度指标体系，
定义为一系列相互联系的能敏感地反映游客满意

状态及存在问题的指标的有机构成整体，关键侧重

于单因素变量的选择［１５］。 董观志、杨凤影（２００５）应
用层次分析法，构建了景区游客满意度的模糊综合

评价体系，将模糊体系分为一级和二级模糊综合评

判［１６］。 张素梅，等（２００８）运用顾客满意的卡诺模型

对北戴河游客满意度进行了测评，考察了游客在北

戴河旅游期间对游、购、设施、旅游环境及价格等方

面的满意度［１７］。 亓玲玲（２０１１）通过选取景区环境、
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游客消费、景区工作人员服务、景区支持系统及景

区景观满意程度 ５ 个方面的指标，并将这 ５ 个二级

指标扩展为 ２０ 个三级指标对景区游客满意度进行

分析评价，提出建议。［１８］

（２）游客满意度的测度模型

Ｚｅｉｔｈａｍｌ，Ｂｅｒｒｙ ａｎｄ Ｐａｒａｓｕｒａｍａ（１９８８）最早提出

的 ＳＥＲＶＱＵＡＬ 模型被认为是适用于评估各类服务

质量的典型方法。 ＳＥＲＶＱＵＡＬ 测量模型共包括 ２２
个条目，用来对服务质量进行评价。 塞随莫尔等人

对 ＳＥＲＶＱＵＡＬ 标尺的 ２２ 条分析中提出了服务质量

的五大属性，这五大属性的提出受到国际服务质量

研 究 界 领 域 专 家 的 广 泛 认 可。［１９］ Ｓｏｏ Ｃｈｅｏｎｇ
（Ｓｈａｗｎ）Ｊａｎｇ，等（２００７）通过建立结构方模型，将重

游意向分为短期、中期、长期，并考察了满意度和新

奇度分别对不同时间尺度重游意向的影响。 结果

表明：满意度对短期重游意向有显著影响，新奇度

对中、长期重游意向有显著影响；［２０］ 谢彦君（２０００）
在对旅游期望的定义、影响因素及特点研究的基础

上，提出了旅游体验质量的交互模型。［２１］ 连漪、汪侠

（２００４）根据费耐尔（Ｆｏｒｎｅｌｌ）教授的顾客满意度指

数理论和旅游业的“食、住、行、游、娱、购”六大要素

特点，构建了旅游地顾客满意度指数的测评模型

（ＴＤＣＳＩ），建立了测评标准；［２２］江波、郑红花（２００７）
在旅游六大要素的基础上加上了社区和人员服务

两大要素，构建了旅游目的地服务质量评价模型

（ＴＤＳＱＥ）。［２３］

综上可知，国内外学者通过建立不同的指标体

系或模型对旅游满意度进行研究，得出相应的结

论。 部分学者将理论研究与具体的景点相结合，加
强了旅游满意度理论在旅游业中的应用，促进了对

实际问题的解决。

二、旅游企业员工满意度研究

（一）员工满意度的定义

国外员工满意度研究始于 ２０ 世纪 ３０ 年代，先
驱者是 Ｈｏｐｐｏｃｋ 在 １９３５ 年的研究，他提出员工满意

度是员工在心理与生理两方面对环境因素的满足

感受，也就是员工对工作环境的主观感受。 Ｌｏｃｋｅ
认为，员工满意度即是一种个人对其工作所持的愉

悦的或积极的感情状态。 Ｓｃｈｕｌｔｚ（１９８２）将员工满意

度定义为“人们对其工作的心理感受—涉及诸多态

度及感觉相关的因素” ［２４］。 Ｂｅｒｒｙ （１９９７）认为工作

满意度是一个人对于其工作经历的心理反应。［２５］ 张

平、崔永胜（２００５）将员工满意度的定义归纳为综合

型定义、期望型定义、参考型定义和层面型定义四

大类。［２６］本研究者认为员工满意度是指员工通过对

企业可感知的效果与他的期望值相比较后形成的

感觉状态。
（二）员工满意度的影响因素

国内外学者普遍认为工作满意度是一个多维

概念， 它 是 由 许 多 重 要 的 因 素 决 定 的。 Ｖｒｏｏｍ
（１９６２）认为工作满意度有七个维度，包括：组织本

身、升迁、工作内容、直接主管、待遇、工作环境与工

作伙伴。［２７］Ｌｏｃｋｅ（１９７６）对工作满意度的决定因素

进行了大量的研究，他验明满意度的三类相关理

论，即期望、需要和价值理论。 提出工作满意度的

１０ 个维度，即工作本身、报酬、提升、认可、工作条

件、福利、自我、上司、同事和组织外成员。［２８］ 谢永

珍、赵京玲（２００１）提出了员工满意度的评价指标体

系包括以下方面 １６ 个因素：对工作本身的满意度

（工作合适度、责任匹配度、工作挑战性、工作胜任

度）；对工作回报的满意度（工作认可度、事业成就

感、薪酬公平感、晋升机会）；对工作背景的满意度

（工作空间质量、工作时间制度、工作配备齐全度、
福利待遇满意度）；对工作人际关系的满意度（合作

和谐度、信息开放度）；对企业整体的满意度（企业

了解度、组织参与度）。 这种划分涵盖了员工满意

度的各个方面。［２９］胡蓓（２００３）认为员工工作满意度

影响因素可归纳为三类：工作本身、工作关系、工作

环境。 工作本身包括工作内容和工作自主权；工作

关系包括同事关系、上下级关系以及组织内的集体

活动；工作环境包括工作条件、工作时间、组织文化

和管理政策。［３０］ 南剑飞，等（２００４）研究发现员工满

意度是员工需要、员工期望、符合需要和员工基本

感知、员工价值感知等多个变量直接或间接共同作

用的结果或函数。［３１］ 李莎莎，等（２０１０）通过对无锡

市星级饭店进行抽样调查，得出工作回报、工作环

境、上级领导、工作本身、人际关系和酒店管理是影

响饭店员工满意度的六个主要因素。［３２］

（三）旅游企业员工满意度研究

国外旅游企业员工满意理论的研究是在顾客

满意度理论基础上发展起来的，到 ２０ 世纪 ８０ 年代
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末才逐步受到重视。 我国学者从 ２０ 世纪 ９０ 年代

初开始关注该领域的研究，而对于旅游“吃、行、住、
游、购、娱”六大基本要素相关的企业员工的研究，
目前在酒店业和旅行社工作人员满意度方面有一

定的研究，对导游、景区工作人员及其他旅游相关

企业研究甚少。
１．酒店员工满意度

饭店的服务质量、顾客满意度和企业利润与员

工满意度有着直接的关联。 马明（２００５）的研究表

明：与饭店的服务质量、顾客满意度和企业利润直

接相关联的是员工的工作努力程度，不是工作满意

度，因此，马明建议以后应该加强员工努力度研究，
以更好地提升人力资源管理。［３３］吴萍和苏勤（２００７）
以芜湖市饭店业为例，采用实证研究方法对芜湖市

１２ 家饭店的员工满意度进行调查，并对相关的企业

因素、个人因素和工作因素作了比较分析，发现员

工满意度普遍较低。［３４］翁丽玲（２００８）以九寨天堂洲

际大饭店为研究对象，选择了五个影响其员工满意

度的关键因素设计出调查问卷，在对问卷的信度和

效度进行检验的基础上，通过实证分析结果显示，
薪酬与待遇、环境与条件、考评与激励、工作与培

训、领导与管理五个影响因素中只有环境与条件这

一因素达到了让员工满意的程度。 对此作者为提

升饭店员工满意度提出相应的措施。［３５］ 赵良涛

（２００８）指出员工是饭店的内部顾客、是创造顾客的

智力资本、是饭店服务质量的保证、是饭店文化的

载体，且是饭店价值增长的源泉。 提出提升饭店员

工满意度的重要性以及建立公平合理的薪酬制度

无疑是提升员工满意度的最直接方法。［３６］ 戴斌

（２００７）以首批创建白金五星级试点饭店为例，抽取

相关饭店员工问卷样本对我国豪华饭店员工满意

度现状进行评析并提出相关改进建议。［３７］ 田喜洲和

蒲勇健（２００７）通过对饭店员工满意度及其影响因

素重要度的比较研究，提出了提高员工满意度与忠

诚度的具体建议。［３８］纪国明（２０１０）以大连三星级酒

店为例，采取抽样调查的方法，对影响员工满意度

的人际关系、工作成就感、工作挑战性、工作环境、
工资待遇、提升机会、进修提高等因素进行了分析

并对提高员工满意度提出相关建议。［３９］

蒋丽娜（２００８）采用专家咨询法和层次分析法

（ＡＨＰ），同时运用模糊数学的相关原理和方法，构

建饭店员工满意度评价模型，并将该评价模型应用

于南京市星级饭店员工满意度的研究中，根据计算

结果，分析和评价各因素和指标的满意情况，最后

提出提高员工满意度的对策建议。［４０］鲁永祥（２０１１）
通过研究工作满意度各种理论，通过综合调查和数

据分析处理，得出了环境与群体、领导与管理、薪酬

与待遇、激励与考评、工作与培训五个因素影响南

京饭店员工的满意度。［４１］ 辜应康，等（２０１２）以上海

酒店员工为样本，采用探索性因子分析法和单因素

方差分析法对酒店员工满意度影响因素及其感知

差异进行了实证研究。 研究表明：薪资福利、个人

发展、工作本身、上级领导、人际关系、管理体系、工
作环境等因素对酒店员工满意度有显著影响，不同

类型员工群体对各因素感知存在差异。［４２］ 李丹

（２０１２）基于双因素理论，以长沙市多家酒店员工为

例，从酒店员工的薪酬福利、人际关系、培训、个人

发展情况以及酒店的规章制度 ５ 个方面，探究酒店

员工满意度的现状及其影响因素。［４３］

综上所述，我国学者根据不同的影响因素运用

不同的测量指标及模型对酒店员工满意度进行研

究，取得了丰硕的成果。 本文认为对员工的尊重、
良好的人际关系、有效的薪酬福利制度、完善的员

工培训体制、良好的沟通与管理对提升员工满意度

起着重要作用。
２．旅行社员工满意度研究

旅行社员工的工作满意度直接影响到旅行社

的服务质量，是衡量旅行社管理成功与否的一个重

要指标，并且随着我国旅行社行业的对外和对内开

放，旅行社之间的竞争愈演愈烈，人才流失率和流

动率高。 但具体针对旅游企业员工满意度的研究

较少，对其研究的关注程度远远低于对旅游者满意

度的研究。
田喜洲（２００６）用结构方程模型测评导游满意

度，分析导游人员工作满意度较低的原因，并针对

其中的问题提出具体建议。［４４］郭燕（２００６）从工作内

容与环境、工作回报、个人、企业和社会认知、稳定

性与安全性、企业形象以及个人职业发展前景的满

意程度 ６ 个维度对导游员工满意度进行调查分析，
并对提高导游员工满意度提出建议。［４５］ 段红艳

（２００７）对长沙市区旅行社员工满意度的现状以及

样本的基本结构进行描述性统计分析，研究结果表
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明企业自身、工作回报、工作本身、人际关系、旅社

企业类型、婚姻状况等因素对旅行社员工满意度有

显著影响。［４６］马珂（２００８）将员工满意度与心里契约

相结合，从个人属性因素、工作本身、人际关系、薪
酬待遇、环境因素以及发展因素 ６ 个方面，构建了旅

行社员工满意度互动模型，并运用二级模糊综合评

价法得出了旅行社员工满意度评价指标体系等结

论。［４７］敬丽丽，等（２００９）基于层次分析法，构建出影

响导游工作满意度因素的指标体系，对影响因素进

行了评估研究，得出影响导游工作满意度因素的排

序，并有针对性地提出提高导游满意度的建议。［４８］

袁俊（２００９）以武汉市 ８ 家旅行社为实证对象，对影

响武汉市旅行社员工满意度的因素进行了归纳，并
提出了相应的对策。［４９］王文杰（２０１０）对导游员工工

作满意度和离职倾向进行研究，研究结果表明导游

对其工作的满意度和离职倾向之间呈现出显著的

负相关关系，工作满意度越低表现出更强的离职倾

向。［５０］范英杰，等（２０１１）从旅行社业绩形成动因的

逻辑分析入手，构建了以员工满意度和员工服务效

率结构指标为核心的旅行社业绩评价体系。［５１］

综上可知，将员工满意度运用到旅行社企业，
并针对该行业不同特征学者有不同的见解。 通过

建立不同的维度及运用模型进行分析，对提高旅行

社员工满意度降低员工流失及流动率起着非常重

要的作用。

三、旅游地居民满意度研究

相对于游客满意度及旅游企业员工满意度的

研究来讲，国外在旅游地居民满意度的研究方面起

步最晚，而且直接对旅游地居民满意度进行有系统

的、直接测量的研究并不多，很多研究都是在研究

旅游地居民的社区生活满意度同旅游影响的感知、
旅游发展态度之间的关系时涉及居民满意度的相

关内容。 在该领域艾伦（Ａｌｌｅｎ）、隆恩（Ｔ． Ｌｏｎｇ）、普
度（Ｐｅｒｄｕｅ）是最重要的研究者和先驱者，１９８８ 年三

位学者在 ＪＴＲ（旅行研究杂志）中发表了一篇名为

《旅游发展对居民社区生活感知的影响》的文章，首
次对旅游发展和目的地居民的生活满意度进行了

研究。 ＫｏＤｏｎｇｗａｎ，Ｗｉｌｌｉａｍ Ｓｔｅｗａｒｔ（２００２）指出社区

对旅游发展的满意度是受居民对旅游影响的感知

态度所影响，居民满意度研究有利于当地旅游的进

一步规划和发展。
国内对旅游地居民满意度的研究数量很少，而

且国外对在该领域研究的关注也不够，只出现过零

散的研究成果。 如吴忠军和唐晓云（２００６）在国内

最早对居民旅游满意度指标体系和评价进行了研

究，他们以广西桂林龙脊平安寨为例对农村社区生

态旅游开发的居民满意度及其影响进行了分析，提
出了包括 ３ 个维度 ８ 个指标的居民满意度评价体

系，社区（含居民）是社区旅游发展中最关键的群

体，是社区旅游发展能否实现持续发展的决定因

素，社区居民对旅游开发的满意程度将直接影响其

发展前景。［５２］陈晓艳（２００８）在其硕士论文中以南京

江心洲为例，对农业旅游目的地居民满意度及其影

响进行研究；［５３］ 杨凯凯（２００８，浙江大学）则研究了

乡村旅游对目的地居民社区满意度的影响；［５４］ 卢彦

红（２０１０）以偟都侗文化村为例，从民族村寨社区居

民对村寨开发和发展旅游的感知状况，以及最终对

当地开展民族旅游是否满意的关系着手对社区居

民满意度进行研究。［５５］ 汪侠，等（２０１０）以广西阳朔

为例，运用结构方程模型方法，构建旅游开发居民

满意度假设模型，对旅游开发居民满意度的关键驱

动因素（居民期望、居民社区归属感、旅游获益和利

益分配、正面旅游影响感知、负面旅游影响感知）进
行了探讨并得出相关结论。［５６］ 汪侠，等（２０１１）择取

１０ 个引起旅游开发居民满意度差异的因素，通过对

桂林市 ５ 个贫困村落的实地调查，运用方差分析方

法，分别考察了这些因素对贫困地区旅游开发居民

满意度的影响， 并对其成因进行分析。［５７］ 李倩

（２０１２）选取了四川省九寨沟景区内居民为研究对

象，通过因子分析与线性回归 ２ 种方法，对地震后

自然旅游地社区居民满意度进行了研究。［５８］

综上可知，国内外对旅游地区居民满意度的研

究相对落后，对居民满意度的研究大多是结合具体

的旅游景点进行研究。 作为旅游开发地利益相关主

体的居民，其满意度对旅游地能否实现可持续发展起

着关键作用，为实现旅游地区更好更快的发展，加强

对居民满意度的研究，提高其满意度显得非常重要。

四、结论

本文的贡献在于首次对旅游满意度的文献进

行梳理，并从中总结出国内外学者在该领域研究中
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取得的成果及存在的不足。 综合上述文献可知，国
内外对游客满意度和旅游企业员工满意度的研究

较多，而对于旅游地区居民满意度的研究还不成

熟，有待提高。 对旅游满意度的研究存在着定性分

析多、定量分析少，理论分析多、数据分析少，研究

方法和手段较为简单，缺乏深度等诸多问题。 国内

有关旅游企业员工满意度及旅游地居民满意度问

题的研究还处于初期阶段，与国外相比仍有很大差

距，有待进一步扩展和深入。
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［１０］ Ｌｏｖｅ， ＤＡ， ＣｒｏｍｐｔｏｎＪＬ． Ｑｕａｌｉｔｙ， ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ ａｎｄ ｂｅｈａｖ⁃
ｉｏｒａｌ ｉｎｔｅｎｓｉｏｎｓ ［ Ｊ］ ． Ａｎｎａｌｓ ｏｆ Ｔｏｕｒｉｓｍ Ｒｅｓｅａｒｃｈ，２０００，
（３）：７８５⁃８０４．

［１１］ Ｂｏｗｅｎ Ｄ． Ａｎｔｅｃｅｄｅｎｔｓ ｏｆ ｃｏｎｓｕｍｅｒ ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ ａｎｄ ｄｉｓｓａｔ⁃
ｉｓｆａｃｔｉｏｎ （ＣＳ ／ Ｄ） ｏｎ ｌｏｎｇ⁃ｈａｕｌ ｉｎｃｌｕｓｉｖｅ ｔｏｕｒｓ ⁃ａ ｒｅａｌｉｔｙ
ｃｈｅｃｋ ｏｎ ｔｈｅｏｒｅｔｉｃａｌ ｃｏｎｓｉｄｅｒａｔｉｏｎｓ ［ Ｊ］ ．Ｔｏｕｒｉｓｍ Ｍａｎａｇｅ⁃
ｍｅｎｔ， ２００１ （２２）：４９⁃６１．

［１２］ 陈桓敦，李贤升．基隆碧砂观光渔港游客满意度调查之

研究．ｗｗｗ．ｃｃｍｔｃ．ｅｄｕ．ｔｗ ／ ｃｊｃｍｔ⁃ｗｅｂ ／ ｃｊｃｍｔ ／ ｐｅｒｓｏｎ ／ ｔｅａｃｈｅｒ＿
ｅａｄｉｎｇ％２０ｒｅｓｕｌｔ ⁃ｄａｔｅ， ２００３．

［１３］ ＤａｎａｈｅｒＰＪ，Ｈａｄｄｒｅｌｌ Ｖ Ａ ．Ｃｏｍｐａｒｉｓｏｎ ｏｆ ｑｕｅｓｔｉｏｎ ｓｃａｌｅｓ
ｆｏｒ ｍｅａｓｕｒｉｎｇ ｃｕｓｔｏｍｅｒ ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ ［ Ｊ ］ ． Ｉｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌ
Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｓｅｒｖｉｃｅ Ｉｎｄｕｓｔｒｙ Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ， １９９６， ７ （ ４）：
４⁃２６．

［１４］ Ｉｇｎａｃｉｏ Ａ． Ｒｏｄｒｉｇｕｅｚ ｄｅｌ Ｂｏｓｑｕｅ， Ｈｅｃｔｏｒ Ｓａｎ Ｍａｒｔｉｎ， Ｊｅ⁃
ｓｕｉｓＣｏｌｌａｄｏ． Ｔｈｅ ｒｏｌｅ ｏｆ ｅｘｐｅｃｔａｔｉｏｎｓ ｉｎ ｔｈｅ ｃｏｎｓｕｍｅｒ ｓａｔ⁃
ｉｓｆａｃｔｉｏｎ ｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｐｒｏｃｅｓｓ： Ｅｍｐｉｒｉｃａｌ ｅｖｉｄｅｎｃｅ ｉｎ ｔｈｅ
ｔｒａｖｅｌ ａｇｅｎｃｙ ｓｅｃｔｏｒ［ Ｊ］ ． Ｔｏｕｒｉｓｍ Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ，２００６，２７：
４１０⁃４１９．

［１５］ 黄桐城，等．顾客满意度多层次模糊测评模型及其应用

［Ｊ］ ．系统工程理论方法应用，２００２，１１（４）：３３６⁃３３９．
［１６］ 董观志，杨凤影．旅游景区游客满意度测评体系研究

［Ｊ］ ．旅游学刊，２００５，２０，（１）：２７⁃３０．　
［１７］ 张素梅，王建梅．旅游地游客满意度测评研究———以北

戴河为例［Ｊ］ ．旅游市场，２００８，（１２）：６３⁃６５
［１８］ 亓玲玲．景区游客满意度研究［Ｄ］ ．重庆：重庆工商大

学，２０１１．
［１９］ Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ Ａ， Ｚｅｉｔｈａｍｌ Ｖ Ａ， Ｂｅｒｒｙ Ｌ Ｓ．Ａ ｍｕｌｔｉｐｌｅ⁃ｉｔｅｍ

ｓｃａｌｅ ｆｏｒ ｍｅａｓｕｒｉｎｇ ｃｕｓｔｏｍｅｒ ｐｅｒｃｅｐｔｉｏｎｓ ｏｆ ｓｅｒｖｉｃｅ ｑｕａｌｉｔｙ
［Ｊ］ ．Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｒｅｔａｉｌｉｎｇ，１９８８， ６４：１２⁃４０．

［２０］ Ｓｗａｎ Ｊ， Ｃｏｍｂｓ Ｌ．Ｐｒｏｄｕｃｔ ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ ａｎｄ ｃｏｎｓｕｍｅｒ ｓａｔ⁃
ｉｓｆａｃｔｉｏｎ ［Ｊ］ ． Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｍａｒｋｅｔｉｎｇ Ｒｅｓｅａｒｃｈ， １９７６， ４０：
２５⁃３３．

［２１］ 谢彦君，吴凯．期望与感受旅游体验质量的交互模型

［Ｊ］ ．旅游科学，２０００ （２）：１⁃４．
［２２］ 连漪，汪侠．旅游地顾客满意度侧评指标体系的研究及

应用［Ｊ］ ．旅游学刊，２００４ （０５）：９⁃１３．
［２３］ 江波，郑红花．基于旅游目的地八要素的服务质量评价

模型构建研究［Ｊ］ ．商业研究，２００７（８）：１４８⁃１５２．
［２４］ Ｓｃｈｕｌｔｚ， Ｄ． Ｐ． Ｐｓｙｃｈｏｌｏｇｙ ａｎｄ ｉｎｄｕｓｔｒｙ ｔｏｄａｙ． Ｎｅｗ Ｙｏｒｋ：

Ｍａｃｍｉｌｌａｎ， １９８２．
［２５］ Ｂｅｒｒｙ， Ｌｉｌｙ． Ｍ． Ｐｓｙｃｈｏｌｏｇｙ ａｔ Ｗｏｒｋ． Ｓａｎ Ｆｒａｎｃｉｓｃｏ：

ＭｃＧｒａｗ Ｈｉｌｌ Ｃｏｍｐａｎｉｅｓ Ｉｎｃ， １９９７．
［２６］ 张平，崔永胜．员工满意度影响因素的研究进展［ Ｊ］ ．企

业研究，２００５（２） ．
［２７］ Ｖｒｏｏｍ． Ｗｏｒｋ ａｎｄ ｍｏｔｉｖａｔｉｏｎ （ Ｒｅｖ．． ｅｄ ） ． Ｍａｌａｂａｒ， Ｌ：

Ｒｏｂｅｒｔ Ｅ．Ｋｒｉｅｇｅｒ Ｐｕｂｌｉｓｈｉｎｇ Ｃｏｍｐａｎｙ，１９８２．
［２８］ Ｌｏｃｋｅ．Ｔｈｅ ｎａｔｕｒｅ ＆ｃａｕｓｅｓ ｏｆ ｊｏｂ ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ，Ｈａｎｄｂｏｏｋ ｏｆ

Ｉｎｄｕｓｔｒｉａｌ ａｎｄ Ｏｒｇａｎｉｚａｔｉｏｎａｌ Ｐｓｙｃｈｏｌｏｇｙ． Ｃｈｉｃａｇｏ， ＩＬ：
Ｒａｎｄ ＭｃＮａｌｌｙ，１９７６．

［２９］ 谢永珍，赵京玲．企业员工满意度指标体系的建立与评

价模型［Ｊ］ ．技术经济与管理研究，２００１，（５）：３２⁃３４．
［３０］ 胡蓓，陈建安．脑力劳动者工作满意度实证研究［ Ｊ］ ．科

学研究，２００３（７）：１３９⁃１４４．
［３１］ 南剑飞．员工满意度模型研究［ Ｊ］ ．世界标准化与质量

管理，２００４（２）：１３５⁃１３８．
［３２］ 李莎莎． 无锡市星级饭店员工满意度评价实证研究

［Ｄ］ ．江南大学，２０１０．
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［３３］ 马明．饭店员工满意度与努力度关系实证研究［ Ｊ］ ．旅
游科学，２００５（１２）：６１⁃６６．

［３４］ 吴萍，苏勤．饭店业员工满意度实证研究与对策分析—
以芜湖市为例 ［ Ｊ］ ． 安徽师范大学学报， ２００７ （ ４）：
５０４⁃５０７．

［３５］ 翁丽玲．饭店员工满意度影响因素的实证分析［ Ｊ］ ．商
场现代化，２００８（３４）：１０５⁃１０６．

［３６］ 赵良涛．论提升饭店员工满意度［ Ｊ］ ．企业研究，２００８
（１２）：７３⁃７４．

［３７］ 戴斌，常俊娜，李薇，李莉，黄选．中国豪华饭店员工满

意度研究———基于首批白金五星级饭店创建试点单位

的调查报告［Ｊ］ ．旅游科学，２００７（４）：３６⁃４２．
［３８］ 田喜洲，蒲勇健．饭店员工满意度及其影响因素实证研

究［Ｊ］ ．中国地质大学学报（社会科学版），２００７（５）：
５７⁃６０．

［３９］ 纪国明．大连三星级饭店员工满意度提升对策探析

［Ｊ］ ．黑龙江对外经贸，２０１０（１０）：１３０⁃１３２．
［４０］ 蒋丽娜．饭店员工满意度研究 ［Ｄ］ ．南京师范大学，

２００８ ．
［４１］ 鲁永祥．南京饭店员工满意度实证研究［Ｄ］ ．大连海事

大学，２０１１．
［４２］ 辜应康．酒店员工满意度影响因素及其感知差异研究

［Ｊ］ ．企业经济，２０１２（５）：８０⁃８２．
［４３］ 李丹．基于双因素理论的酒店员工满意度研究［ Ｊ］ ．科

协论坛（下半月），２０１２（５）：１５１⁃１５２．
［４４］ 田喜洲，蒲永健．导游工作满意度分析与实证测评［ Ｊ］ ．

旅游学刊，２００６（６）：９１⁃９５
［４５］ 郭燕．导游员满意度调查分析及对策研究———以江西

为例［Ｄ］ ．江西财经大学，２００６
［４６］ 段红艳． 旅行社员工满意度研究 ［Ｄ］ ． 湖南师范大

学，２００７．
［４７］ 马珂．旅行社员工满意度与心理契约的关系研究［Ｄ］ ．

厦门大学，２００８．
［４８］ 敬丽丽，李晓东，邓方江． 导游工作满意度影响因素的

排序研究［Ｊ］ ．中国管理信息化，２００９（２）：８８⁃９１．
［４９］ 袁俊． 影响旅行社员工满意度的因子分析和对策———

以武汉市旅行社为例［ Ｊ］ ．武汉船舶职业技术学院学

报，２００９（６）：６２⁃６６．
［５０］ 王文杰． 导游工作满意度与离职倾向的关系研究［Ｄ］ ．

山东大学，２０１０．
［５１］ 范英杰，赵玉宗，马晓芳．基于员工维度的旅行社业绩

评价体系研究［Ｊ］ ．旅游学刊，２０１１（２）：６４⁃６９．
［５２］ 唐晓云，吴忠军． 农村社区生态旅游开发的居民满意度

及其影响———以广西桂林龙脊平安寨为例［ Ｊ］ ．经济地

理，２００６（５）：８７９⁃８８３．
［５３］ 陈晓艳． 农业旅游目的地居民满意度及其影响研

究———以南 京江 心 洲 为例 ［Ｄ］ ． 南 京：南京 师 范 大

学，２００８．
［５４］ 杨凯凯．乡村旅游对目的地居民社区满意度的影响

［Ｄ］ ．浙江：浙江大学管理学院，２００８．
［５５］ 卢彦红．民族村寨旅游开发社区居民满意战略研究

［Ｄ］ ．桂林理工大学，２０１０．
［５６］ 汪侠，甄峰，吴小根，等．旅游开发的居民满意度驱动因

素———以广西阳朔县为例［ Ｊ］ ．地理研究，２０１０（５）：
８４１⁃８４９．

［５７］ 汪侠，吴小根，章锦河，等．贫困地区旅游开发居民满意

度：差异及其成因———以桂林市的 ５ 个贫困村落为例

［Ｊ］ ．旅游科学，２０１１（３）：４５⁃５６．
［５８］ 李倩．自然灾害对旅游地社区满意度影响探究———以

四川省九寨沟景区为例［ Ｊ］ ．江西农业学报，２０１２（３）：
１９０ ⁃１９３．

（责任编校：朱德东）
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