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摘　 要：云南是一个旅游资源丰富的大省。 利用对云南少数民族地区的大理古城、大理喜洲、丽江和丽

江泸沽湖 ４ 个 ４Ａ 级景区的抽样调查数据，采用灰色关联分析法分析各景区居民的总体满意度，进一步采用

因子分析法研究各因素对居民满意度的影响程度，结果表明：政府工作的积极开展和相关政策的有效实施

对少数民族旅游开发地居民满意度的提高起着至关重要的作用。
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一、引言

居民满意度已成为国内外颇受关注的研究课

题，同时也成为考核社区和谐度的首要指标。 居民

是旅游开发的核心利益相关者之一，其满意度对旅

游地成功进行开发、经营乃至实现可持续发展意义

重大。 目前，国内外的满意度测评研究基本围绕

Ｆｏｒｎｅｌｌ 的计量经济学模型展开，有代表性的是

Ｆｏｒｎｅｌｌ 和 Ｊｏｈｎｓｏｎ 等利用感知质量、感知价值、顾客

期望、顾客满意、顾客忠诚、顾客抱怨之间的关系构

建的 美 国 顾 客 满 意 度 指 数 （ Ａｍｅｒｉｃａｎ Ｃｕｓｔｏｍｅｒ
Ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ Ｉｎｄｅｘ，ＡＣＳＩ）模型。 该模型的原理同样

适用于居民满意度的测度，将影响居民满意度的诸

因素嵌入一个因果关系系统中，通过统计分析和实

证结果确定这些因素与居民满意度指数（Ｒｅｓｉｄｅｎｔ
Ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ Ｉｎｄｅｘ，ＣＳＩ）之间的关系，用多元线性回归

的方法确定与居民满意度相关的指标及相应的权

重，从而给出居民满意度指数。 由于我国少数民族

地区的特殊性，有必要对少数民旅游景区居民满意

度进行实证研究。 本文将利用灰色关联度分析，以
云南少数民族地区的四个 ４Ａ 级景区为例，对少数

民族旅游景区的居民满意度进行定量测评，并进一

步分析其内在驱动机制。

二、旅游景区居民满意度测评

１．研究方法

灰色关联分析实质是比较若干序列所构成的

曲线与理想（标准）序列所构成的曲线几何形状的

接近程度，几何形状越接近，其关联度越大。 利用

灰色关联度可对评价对象的优劣进行分析比较，灰
色关联分析具体步骤如下：

（１）确定分析序列

在对所研究问题定性分析的基础上，确定比较
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序列（评价对象）和参考序列（评价标准），数据序列

矩阵为：
Ｘｏ（１） … Ｘｏ（ｎ）
︙ ⋱ ︙

Ｘｍ（１） … Ｘｍ（ｎ）

æ

è

ç
ç
ç

ö

ø

÷
÷
÷

（ｍ＋１） ×ｎ

其中，设评价对象 ｍ 个，评价指标 ｎ 个。
（２）对变量序列进行无量纲化

一般原始数据序列具有不同的量纲或数量级，
为保证分析结果的可靠性，需要对变量数据进行无

量纲化。 一般用初值法进行无量纲化：

Ｘ′ｉ（ｋ） ＝
ｘｉ（ｋ）
ｘ０（ｋ）

× １００

（３）求差序列差、最大差和最小差

Δ ０ｉ（ｋ） ＝ ︳Ｘ′０（ｋ） － Ｘ′ｉ（ｋ） 
ｉ ＝ １，２，３，…，ｍ；ｋ ＝ １，２，３，…，ｎ
绝对差值阵中最大数和最小数即为最大差和

最小差。
（４）确定各指标值对应的权重

一般用层次分析法（ＡＨＰ）确定各指标对应的

权重：
Ｗ ＝ ｛Ｗｋ︳ｋ ＝ １，２，…，ｎ｝

其中，Ｗｋ 为第 ｋ 个评价指标对应的权重。
（５）计算灰色关联系数

δ０１（ｋ） ＝ Δ（ｍｉｎ） ＋ ρΔ（ｍａｘ）
Δ０ｉ（ｋ） ＋ ρΔ（ｍａｘ）

其 中， Δ （ ｍｉｎ ） ＝ ｍｉｎｉｍｉｎｋΔ０ｉ （ ｋ ）； Δｍａｘ ＝
ｍａｘｉｍａｘｋΔ０ｉ（ｋ），ρ 为分辨系数，在（０，１）内取值，得
关联系数矩阵：

δ ０１（１） … δ ０１（ｎ）
︙ ⋱ ︙

δ ０ｍ（１） … δ ０ｍ（ｎ）

æ

è

ç
ç
ç

ö

ø

÷
÷
÷

ｍ×ｎ

（６）计算灰色加权关联度

γ ０ｉ ＝ 
ｎ

ｋ ＝ １
Ｗｉδ ０ｉ（ｋ）

２．测度结果

本文以云南少数民族地区的大理古城、大理喜

洲、丽江和丽江泸沽湖四个 ４Ａ 级景区为例进行居

民满意度实证测度。 根据各指标分数均值构成比

较序列，选择每列指标中最大均值作为参考序列，
见表 １。

表 １　 景区居民满意度的比较序列和参考序列

指标
景区主题

和特色

景区

风光

活动

种类

景区

布局

景区

质量

景区

规模

公共

设施

旅游接

待设施

政府开发

管理旅游

水平

旅游培训

与教育

服务

经济收入

增长程度

实际收入

与预期间

的差距

参考

序列
５．５ ５．８ ５．２ ５．５ ５．４ ５．５ ５．３ ５．０ ４．９ ５．０ ５．１ ５．２

大理

古城
５．５ ５．５ ５．２ ５．５ ５．４ ５．５ ５．２ ５．０ ４．９ ５．０ ５．０ ５．２

大理

喜洲
５．５ ５．６ ５．０ ５．３ ５．４ ５．２ ５．０ ４．９ ４．７ ４．６ ４．７ ４．４

丽江 ５．２ ５．３ ４．９ ４．８ ４．３ ４．４ ５．３ ４．８ ４．３ ４．５ ４．７ ４．７
丽江

泸沽湖
４．８ ５．８ ４．３ ４．０ ３．８ ３．８ ４．０ ３．８ ３．７ ３．７ ５．１ ４．９

　 　 计算求得灰色加权关联度如下：大理古城 ＝
０ ９６６；大理喜洲＝ ０．７１６；丽江＝ ０．６５１；丽江泸沽湖＝
０．７０３。 将关联度从大到小排列可得：大理古城＞大
理喜洲＞丽江泸沽湖＞丽江。

根据表 １，从整体来看，４ 个景区居民对景区主

题和特色、景区质量、公共设施、政府开发管理旅游

水平等方面评价都较高，说明居民对当地政府的旅

游管理、规划等工作还是比较满意的，但 ４ 个景区在

１２ 个测评指标上各有自己的优势和不足。 大理古

城在景区主题和特色、政府开发管理旅游水平表现

３０１

黄大勇，文　 雪：少数民族旅游景区居民满意度测评及驱动机制研究



尤为突出，说明当地居民对政府在景区规划、管理、
宣传等工作感到很满意；大理喜洲在景区主题和特

色、景区布局、景区质量、景区规模、旅游接待设施、
政府开发管理旅游水平等 ６ 个方面居民满意度较

高，说明当地居民对景区的整体规划、工作人员服

务态度比较满意；丽江泸沽湖在景区风光、经济收

入增长程度、实际收入与预期间的差距等 ３ 个方面

居民满意度比较高，说明当地居民对丽江泸沽湖的

自然风光以及他们所获得的收入比较满意；丽江在

景区主题和特色、活动种类、公共设施等 ３ 个方面居

民满意度比较高，说明当地居民对景区的特色以及

配套设施比较满意。

三、居民满意度的内在驱动机制研究

在旅游开发的居民满意度内在驱动机制方面，
根据社会交换理论，很多学者提出居民旅游影响感

知是影响居民满意度的重要因素。 本研究参考有

关文献的研究结果，结合少数民族地区实际情况，
并邀请来自旅游、经济、社会、旅游职能部门的专家

对指标设定进行探讨，构建少数民族旅游开发地居

民满意度内在驱动机制的指标体系。

多指标综合评价的赋权方法大致分为两大类；
一类是主观赋权法，如综合评分法、层次分析法、德
尔菲法等；另一类是客观赋权法，如主成分分析法、
因子分析法等。 本研究采取主观与客观相结合的

综合赋权法对云南省大理古城、大理喜洲、丽江、丽
江泸沽湖 ４ 个旅游开发地影响居民满意度的感知因

素进行赋权。 首先运用 ＳＰＳＳ１８．０ 统计软件对问卷

数据进行统计分析，算出各因素的客观权重。
对回收问卷进行分析，删去具有双重因子负荷

及因子负荷较小的变量（外来投资增多感知、外出

打工人数减少感知等 ８ 个因素），问卷有效变量为

３３ 个。 进行效度检验，ＫＭＯ ＝ ０． ９２９，近似卡方 ＝
７９２．９６５，ｄｆ ＝ ５２８，表明各变量间的相关程度差异不

大，变量间的关系良好，适合进行因子分析。
本研究假设公共因子间弱相关，采用方差最大

化正交旋转法，待提取公共因子后，再进行验证。
由表 ２ 可知，前 ６ 个公因子的特征根均大于 １，其解

释的指标变量变异部分之和占指标变量总变异的

７１．３６７％，亦即包含原始数据的信息总量达到了

７１ ３６７％。 这也表明有近 ３０％的信息作为公共因子

提取、变量结构简化的代价而流失。

表 ２　 公共因子解释方差

公共因子 １ ２ ３ ４ ５ ６

特征根 １２．９９３ ３．９３３ ２．２３６ １．７２５ １．４６４ １．１９９

方差贡献率 ／ ％ ３９．３７４ １１．９１８ ６．７７６ ５．２２８ ４．４３７ ３．６３４

总方差贡献率 ／ ％ ３９．３７４ ５１．２９２ ５８．０６８ ６３．２９６ ６７．７３３ ７１．３６７

　 　 以各公共因子的方差贡献率占 ６ 个公共因子总

方差贡献率的比重作为权重进行加权，则可得到云

南 ４ 个景区居民对旅游开发满意度的影响感知评价

体系的因子模型：
Ｆ ＝ （３９．３７４Ｆ１ ＋ １１．９１８Ｆ２ ＋ ６．７７６Ｆ３ ＋ ５．２２８Ｆ４ ＋
　 ４．４３７Ｆ４ ＋ ４．４３７Ｆ５ ＋ ３．６３４Ｆ６） ／ ７１．３６７
＝ ０．５５２Ｆ１ ＋ ０．１６７Ｆ２ ＋ ０．０９５Ｆ３ ＋ ０．０７３Ｆ４ ＋
　 ０ ０６２Ｆ５ ＋ ０．０５１Ｆ６

上式中，Ｆ１、Ｆ２、Ｆ３、Ｆ４、Ｆ５、Ｆ６ 分别表示提取的 ６
个公共因子，可以看出 ６ 个公共因子在综合评价体

系中的权重大小。 以公共因子为因变量，各变量为

自变量进行回归分析，分别对 ６ 个公共因子的 ３３ 个

评价变量的系数进行标准化处理。

根据 成 分 得 分 系 统 矩 阵 （ 见 表 ３ ） ， 利 用

公式：
β ｊ ＝ ０．５５２β１ｊ ＋ ０．１６７β２ｊ ＋ ０．０９５β３ｊ ＋ ０．０７３β４ｊ ＋

０．０５５β５ｊ ＋ ０．０４７β６ｊ

Ｗ ｊ ＝｜ β ｊ ｜ 
３４

ｊ ＝ １
｜ β ｊ ｜

分别对上述标准化系数之和进行归一化，作为

变量的客观权重。
再对问卷评价变量均值进行归一化处理，作为

变量的主观权重；对客观权重和主观权重进行算术

平均，求出评价变量的综合权重，结果见表 ４。 最

后，根据综合权重值，我们可以把各个变量分为三

类（见表 ５）。
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表 ３　 成分得分系数矩阵

变量 Ｆ１ Ｆ２ Ｆ３ Ｆ４ Ｆ５ Ｆ６

旅游促进经济发展感知 －０．０９０ ０．０２９ ０．３３８ －０．０５９ －０．０８８ ０．０４７

旅游经营收入增加感知 －０．０９７ ０．０５０ ０．３４３ －０．０３６ －０．０７３ －０．０３７

购物娱乐条件及服务质量改善感知 －０．０５９ ０．０２１ ０．２６６ －０．０２７ －０．００３ －０．０７４

居住生活环境质量提高感知 －０．０４０ －０．０１７ ０．２２６ －０．０１６ ０．０２７ －０．０７９

旅游开发经济前景可观感知 －０．０２０ －０．０５４ ０．２０３ －０．０２８ －０．０１４ ０．０６２

住宅物价大幅上涨感知 －０．０５９ －０．０８６ －０．０２４ －０．０１０ ０．３１６ －０．００７

旅游收入分配不公感知 －０．００３ －０．０３９ －０．０２７ －０．０６４ ０．２３６ ０．０４７

地区贫富差距变大感知 ０．０１３ －０．０４２ －０．０２６ －０．１１９ ０．２８４ －０．００５

基本生活用品价格上涨影响生活质量感知 －０．０１９ －０．０３７ －０．０８４ ０．００８ ０．３０２ －０．０６９

农用肥等生产资料价格上涨感知 －０．０２３ －０．００７ －０．０５５ －０．０１５ ０．２６９ －０．０６２

有接受旅游职业技能培训的机会感知 ０．０７７ －０．０６３ －０．０２５ －０．１４６ ０．０３７ ０．３４７

旅游提高了当地风俗文化的留传感知 －０．０１９ －０．０７１ －０．０３４ ０．０３７ －０．０６９ ０．４５８

传统文化资源开发商业化庸俗化感知 －０．１３４ ０．００９ －０．００６ ０．０５１ －０．０２８ ０．４６２

居民日常生活受到干扰感知 －０．０４２ ０．１８８ ０．０１７ －０．０２８ －０．０４８ ０．１０６

犯罪和不良现象增加感知 ０．００１ ０．２１２ －０．００３ －０．０４４ －０．０３５ －０．００５

旅游引发居民与游客间冲突感知 ０．００７ ０．２３２ ０．０３０ －０．０６９ －０．０７６ －０．０１０

引发居民与旅游公司等外来经营者冲突感知 ０．００８ ０．２３８ ０．０２９ －０．０２９ －０．０７２ －０．０８０

投资环境大大改善感知 －０．０８４ ０．０１０ ０．０９３ ０．２４５ －０．０９２ －０．０３７

自然环境得到有效开发和保护感知 －０．０４１ －０．０２５ ０．００８ ０．２２３ －０．０１５ ０．００４

旅游改善了当地交通条件感知 －０．０９８ ０．０２８ ０．０１０ ０．３００ －０．０６１ ０．０１５

环境卫生状况改善感知 －０．０２０ ０．００６ －０．０９５ ０．２９４ －０．０２９ －０．０３０

居民环保意识增强感知 －０．０５９ ０．００７ －０．１０２ ０．２７８ ０．０１８ ０．０３２

交通和人口过度拥挤感知 －０．１３２ ０．２３１ －０．００７ ０．２１２ －０．０２２ －０．１１７

噪音污染大幅增多感知 －０．１１７ ０．２４１ －０．００６ ０．１７８ －０．０１１ －０．１５１

国家政策支持与资金支持感知 ０．１７１ －０．０１０ ０．０５９ －０．０８５ －０．０６６ －０．０８４

开发商着力打造旅游景区感知 ０．１１３ －０．０３９ ０．０１８ －０．０２２ ０．０１９ －０．０２２

政府鼓励旅游开发给予优惠感知 ０．２００ －０．０２９ －０．０１３ －０．０８３ －０．０４６ ０．００１

政府大力宣传感知 ０．１６１ －０．０５０ －０．０７０ －０．００７ ０．０２７ －０．０１８

招商引资完善基础设施感知 ０．１８０ －０．０４９ －０．０７０ －０．０４０ ０．０１１ ０．０３１

居民对开发旅游的意识提高感知 ０．１１８ －０．０２４ －０．０４６ ０．０３４ －０．０１６ ０．０３１

政府为居民提供了旅游服务培训感知 ０．２２３ －０．０１１ －０．０８３ －０．０９７ －０．００６ ０．０００

政府的拆迁政策公平合理感知 ０．２２７ ０．０１４ －０．０８４ －０．０８３ －０．００３ －０．０９２

政府开发商旅游公司居民利益分配合理感知 ０．２１８ ０．０２２ －０．０６４ －０．０９７ －０．０２５ －０．０３６
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表 ４　 感知变量的权重汇总

变量 客观权重 主观权重 综合权重

旅游促进经济发展感知 ０．０１６ ０．０３５ ０．０２６

旅游经营收入增加感知 ０．０１８ ０．０３２ ０．０２５

购物娱乐条件及服务质量改善感知 ０．００８ ０．０３３ ０．０２０

居住生活环境质量提高感知 ０．００６ ０．０３３ ０．０１９

旅游开发经济前景可观感知 ０．０００ ０．０３５ ０．０１８

住宅物价大幅上涨感知 ０．０２５ ０．０３４ ０．０２９

旅游收入分配不公感知 ０．００１ ０．０３０ ０．０１６

地区贫富差距变大感知 ０．００５ ０．０３１ ０．０１８

基本生活用品价格上涨影响生活质量感知 ０．００７ ０．０３２ ０．０２０

农用肥等生产资料价格上涨感知 ０．００５ ０．０３１ ０．０１８

有接受旅游职业技能培训的机会感知 ０．０３２ ０．０２８ ０．０３０

旅游提高了当地风俗文化的留传感知 ０．００３ ０．０３０ ０．０１７

传统文化资源开发商业化庸俗化感知 ０．０３９ ０．０２６ ０．０３３

居民日常生活受到干扰感知 ０．００８ ０．０２３ ０．０１６

犯罪和不良现象增加感知 ０．０２５ ０．０２２ ０．０２３

旅游引发居民与游客间冲突感知 ０．０２９ ０．０２２ ０．０２５

引发居民与旅游公司等外来经营者冲突感知 ０．０３０ ０．０２２ ０．０２６

投资环境大大改善感知 ０．０２１ ０．０３４ ０．０２８

自然环境得到有效开发和保护感知 ０．００９ ０．０３４ ０．０２２

旅游改善了当地交通条件感知 ０．０２４ ０．０３５ ０．０３０

环境卫生状况改善感知 ０．００１ ０．０３４ ０．０１７

居民环保意识增强感知 ０．０１５ ０．０３３ ０．０２４

交通和人口过度拥挤感知 ０．０２２ ０．０２８ ０．０２５

噪音污染大幅增多感知 ０．０１７ ０．０２７ ０．０２２

国家政策支持与资金支持感知 ０．０６９ ０．０３３ ０．０５１

开发商着力打造旅游景区感知 ０．０４６ ０．０３２ ０．０３９

政府鼓励旅游开发给予优惠感知 ０．０７８ ０．０３２ ０．０５５

政府大力宣传感知 ０．０６１ ０．０３３ ０．０４７

招商引资完善基础设施感知 ０．０６９ ０．０３１ ０．０５０

居民对开发旅游的意识提高感知 ０．０４９ ０．０３２ ０．０４０

政府为居民提供了旅游服务培训感知 ０．０８７ ０．０２８ ０．０５７

政府的拆迁政策公平合理感知 ０．０８９ ０．０２８ ０．０５８

政府开发商旅游公司居民利益分配合理感知 ０．０８８ ０．０２８ ０．０５８
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表 ５　 综合权重值分类

综合权重值 变　 量

０．０４０ 左右及以上 国家政策支持与资金支持感知、开发商着力打造旅游景区感知等 ９ 个

０．０２０～０．０３０ 旅游促进经济发展感知、旅游经营收入增加感知等 １６ 个

０．０１０～０．０２０ 居住生活环境质量提高感知、旅游开发经济前景可观感知等 ８ 个

　 　 根据表 ５ 可以得出旅游开发地的政策环境等 ９
个变量综合权重值在 ０．０４０ 左右及以上，对居民满

意度评价影响最大，说明政府投入大量资金及制定

相关优惠政策来支持旅游产业，会吸引大量旅游公

司来此开发旅游资源，在此过程中会改善当地的基

础设施建设，增加硬件设施，会给当地居民带来方

便。 旅游开发地的经济社会环境等 １６ 个变量的综

合权重值在 ０．０２０ ～ ０．０３０，对居民满意度评价有一

定影响，说明随着政府相关工作的实施，让居民感

到旅游资源开发与利用是一件利国利民的好事，进
一步增强居民对政府及开发商的信心；同时，经济

环境的改善，使居民经济收入提高，生活质量随之

提高，居民满意度上升。 而旅游开发地的经济社会

等 ８ 个变量的综合权重值在 ０．０１０～０．０２０，说明在对

旅游资源进行开发过程中，收入分配不公会造成地

区贫富差距变大，少数人富起来，而大多数人经济

生活条件并没有得到改善，导致大多数人感觉不

公，居民满意度下降。 综上所述，我们认为居民满

意度内在驱动机制主要依靠政府，政府工作的有效

实施，才能让旅游开发地的居民生活质量和环境良

好得到有效保障，居民满意度才会提高。

　 　 四、提高少数民族旅游景区居民满意度

的建议

　 　 通过上述分析，少数民族旅游景区居民满意度

的主要影响因素集中在当地政府对旅游开发的态

度及支持程度上；旅游开发过后给居民带来的经济

收入的提高、当地基础设施得以改善、基本生活水

平得到提高以及随之而来的一些负面影响，比如犯

罪、交通拥挤、噪音都会对居民满意度产生一定程

度的影响；此外，家庭的预期收入和实际收入之间

存在差距，导致居民收入分配不公感增强，在某种

程度上也会影响居民满意度。 基于上述分析，提出

以下建议：
第一，保障政府和居民之间沟通渠道畅通。 政

府工作的积极开展和相关政策有效的实施对居民

满意度的提高起着至关重要的作用，而现实中居民

和政府之间关系一度紧张，两者的沟通存在较大的

障碍，可以说政府一些制度的制定甚至执行，有很

大一部分居民是全然不知的。 因此，宣传和沟通很

重要。
第二，政策执行应该公平合理。 政策本身具有

一定的约束性，政策在执行过程中只有公平合理才

能得到居民的大力支持，特别是涉及到利益分配方

面，政府更应该做到一视同仁，不能导致居民的不

满甚至抵触。
第三，吸引居民积极加入旅游业，提高旅游收

入。 旅游的发展对云南少数民族地区的经济有很

大的促进，就业机会也大大增加。 当地政府要积极

为居民提供各种支持，包括就业培训、服务设施建

设、信息服务、贷款等方面的支持，使居民能够畅通

无阻地加入到旅游行业中去。
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（编辑：南　 北；段文娟）














































 



《西部论坛》邮箱变更通知

《西部论坛》采编系统的电子邮箱即日起变更为 ｗｅｓｔｆｏｒｕｍ＠ ｖｉｐ．１６３．ｃｏｍ，原邮箱（ｗｅｓｔｆｏｒｕｍｃｎ＠
ｇｍａｉｌ．ｃｏｍ）停用；同时，编辑部的工作邮箱也变更为 ｗｅｓｔｆｏｒｕｍ＠ ｖｉｐ．１６３．ｃｏｍ，投稿、咨询等邮件请发

送到该邮箱。
给广大读者、作者及审稿人带来不便，敬请谅解！

西部论坛编辑部

二○一四年十二月十九日

８０１

黄大勇，文　 雪：少数民族旅游景区居民满意度测评及驱动机制研究


