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乡村避暑老年游客满意度研究
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摘要
!

老年避暑游客成为旅游市场中不可忽视的群体
!

有重要的社会意义
%

游客满意度影响游客对目的地的形象

感知而对旅游地的发展产生重要影响
%

对此
!

以浙江省临安市西天目村为研究地
!

通过对老年避暑游客进行问卷

调查获取一手数据
!

采用模糊层次分析法
"

1234

&

对旅游地六要素的游客满意度进行计算
!

得出满意度顺序为住

宿＞饮食＞交通＞环境＞购物＞康体娱乐
!

游客对旅游地总体满意度评价
'

一般
(

的结论
%

在对六要素各因子层

进行分析之后
!

建议针对性地完善老年人康体娱乐等基础设施
!

提高服务水平
!

美化建筑周边环境
!

同时注重避

暑地的卫生工作及投诉渠道建设
!

加强具有吸引力的品牌产品
%

表
(

参
!5

关键词
!

避暑
)

老年游客
)

满意度
)

西天目村
)

农家乐

中图分类号
!

67,5.&

)

1&#(

文献标志码
!

2

文章编号
!

(-#&#-7&"

"

(-,,

&

-"#-#*##-"

80/09:;< => /9?@/A9;?=:B C0D:00 =A /0>@=: /EFF0: ?=E:@/?/

G2H I<9=#J@>

!

"

K2H G=>D

(

"

I32L M@>

)

"

I32LK N@9>#DE=

*

%

,. O>?0:>9?@=>9P 80/09:;< Q0>?0: =A 6R9?@9P S;=P=DB 9>C S;=/B/?0F S;=P=DB

"

I<0T@9>D 2 U 1 V>@W0:/@?B

"

X@>

&

9> ),,)Y-

"

I<0T@9>D

"

Q<@>9

#

(+ 8=B9P O>/?@?E?0 =A Z0;<>=P=DB

!

[Z3

'"

6?=;\<=PF /0#,--**

"

6]0C0>

#

)+ M9>9D0F0>? HAA@;0

"

L9?@=>9P L9?E:0 8:0/0:W0 =A M=E>? Z@9>FE

"

X@>

&

9> ),,)--

"

I<0T@9>D

"

Q<@>9

#

*+ 6;<==P =A Z=E:@/F 9>C 309P?<

"

I<0T@9>D 2 U 1 V>@W0:/@?B

"

X@>

&

9> ),,)--

"

I<0T@9>D

"

Q<@>9

'

!"#$%&'$

(

60>@=: /EFF0: ?=E:@/?/ <9W0 J0;=F0 9 >=>0#@D>=:9JP0 D:=ER @> ?<0 ?=E:@/? F9:\0?

"

]<@;< 9P/= <9W0

9> @FR=:?9>? /=;@9P /@D>@A@;9>;0+ Z=E:@/?/

&

/9?@/A9;?@=> ]@PP 9AA0;? ?<0@: @FR:0//@=>/ =A ?<0 C0/?@>9?@=> 9>C ;=>/0#

^E0>?PB 9AA0;? ?<0 C0W0P=RF0>? =A ?<0 ?=E:@/F+ _@PP9D0 `@ Z@9>FE

"

X@>

&

9> =A I<0T@9>D 4:=W@>;0 ]9/ ;<=/0> 9/

?<0 /@?0 A=: /?ECB

"

?<0 A@:/?#<9>C C9?9 ]0:0 ;=PP0;?0C ?<:=ED< /E:W0B@>D ]@?< /0>@=: /EFF0: ?=E:@/?/

"

?<0> AEaaB

9>9PB?@; <@0:9:;<B R:=;0//

%

1234

'

]9/ ?9\0> ?= 0W9PE9?0 ?<0 /@b 0P0F0>?/ =A ?<0 ?=E:@/?/

&

/9?@/A9;?@=>+ Z<0 D0>#

0:9P ;=>;PE/@=> =A ?<0 =W0:9PP /9?@/A9;?@=> ?= ?<0 ?=E:@/F 9;;=:C@>D ?= /9?@/A9;?@=> =:C0: @/ 9;;=FF=C9?@=>

＞

A==C

＞
?:9>/R=:?9?@=>

＞
0>W@:=>F0>?

＞
/<=RR@>D

＞
0>?0:?9@>F0>?+ c9/0C => ?<0 9>9PB/@/ =A ?<0 /@b 0P0#

F0>?/

"

?<0 9E?<=:/ R:=R=/0 ?<0 A=PP=]@>D /EDD0/?@=>/

"

>9F0PB

"

@FR:=W@>D ?<0 @>A:9/?:E;?E:0 A=: ?<0 /0>@=:

?=E:@/?/

"

@FR:=W@>D ?<0 /0:W@;0 P0W0P/ 9>C ?<0 0>W@:=>F0>?/

"

0><9>;@>D ?<0 /9>@?9:B ]=:\

"

A00CJ9;\ /B/?0F

9>C J:9>C JE@PC@>D+

)

Q<

"

( ?9J+ ,5 :0A+

*

()* +,%-#

(

/EFF0: :0/=:?

#

/0>@=: /EFF0: ?=E:@/?/

#

/9?@/A9;?=:B C0D:00

#

`@?@9>FE _@PP9D0

#

9D:@?9@>F0>?

(YY#

年" 中国
"Y

岁以上老年人口为
,+"7

亿" 占总人口的
,(+&d

+ ,十二五- 期间" 全国老年人口

将突破
(

亿" 老年人口占总人口比例将超过
,&+-d

)

,

*

" 老龄化日趋严重+ 闲暇时间增加" 固有的 ,乡土

情结- 以及交通条件的改善和经济基础等客观因素" 为 ,积极老龄化- 创造了条件# 生活和消费观念的

收稿日期(

(-,,#-,#,,

# 修回日期(

(-,,#-*#(-

基金项目( 浙江省旅游科学研究项目!

INXGG,)

'

作者简介( 姚兆斌" 硕士" 从事生态旅游研究+

S#F9@P

(

B9=aJe**f,")+;=F

+ 通信作者( 张建国" 副教授" 博士"

从事生态旅游研究+

S#F9@P

(

a<9>DT@9>DE=(YY*f,")+;=F



浙 江 农 林 大 学 学 报
!"#$

年
$!

月
!%

日

转变! 老年人主观上从需求层次的生理需要到 "自我实现# 的需要! 追求的目标逐渐转移到心理和精神

方面$ 例如% 含德国在内
&

个旅游输出国均有
$'(!))(

不等的旅游者年龄超过
'%

岁或
**

岁&

!

'

$ 乡村避

暑旅游是乡村旅游和避暑旅游的结合体! 是指游客在每年夏季(即
'"&

月) 到乡村地区! 不仅利用乡村的

气候资源消暑纳凉! 度假休闲! 健身疗养! 而且以特有的乡村人居环境* 乡村民俗(民族)文化* 乡村田

园风光* 农业生产及自然环境为基础的旅游活动! 即以具有乡村性的自然和人文客体为旅游吸引物的旅

游活动&

)

'

$ 乡村避暑旅游作为一种新兴的老年旅游产品! 在中国发展迅速$ 在竞争日趋激烈的旅游市场

环境下! 顾客满意度直接决定旅游目的地竞争力的高低! 对于旅游目的地的旅游行业尤其重要$ 相关研

究表明%

#%%

个满意的顾客会带来
!*

个新顾客+ 获得一位新顾客的成本是保持一位老顾客成本的
*

倍&

+

'

$

国外学者在旅游地对老年居民的影响和老年旅游者的具体行为等方面有较多研究! 如
,-./012-345

等&

*

'的

关于旅游对老年居民的影响研究!

6/1475819

&

'

'对老年旅游保障的研究!

:4.

&

;

'针对老年旅游者满意度提出

的旅客容量管理研究和
<11

等&

&

'对游客满意度管理的研究等$ 国内研究多集中在对老年旅游市场的特点

与开发策略&

=

'

! 发展老年市场的可行性与举措&

#%

'和老年人旅游行为和感知等&

##

'方面研究$ 对游客满意度

的研究尚处于起始阶段! 主要立足于旅行社的服务评估对游客满意度影响研究&

#!

'

! 游客满意度的测评模

型等&

#)"#*

'

! 而对老年人避暑旅游满意度的研究涉及不多$ 鉴于此! 本研究尝试对乡村避暑老年游客满意

度进行研究! 不仅在理论上将会丰富国内对老年人避暑旅游的理论研究成果! 而且在实践上有针对地提

出相应对策和建设性意见! 对国内其他相似类型的以避暑为主要特色的旅游景区给予指导$

#

研究设计

!"!

研究地概况

历史悠久的宗教名山,,,天目山位于浙江省临安市境内! 面积为
+ )%% 8.

!

! 地理位置为
)%##&$)%%

&)%#!*$);%>

!

$$=#!)$$$%&$$=#!=$$$%?

! 属温暖湿润的亚热带季风气候$ 具有特色的山区动植物资源和

极具开发价值的自然风光! 较高的空气负离子浓度! 资源品味高! 特色强! 垄断性强! 是世界级的旅游

资源! 符合当今和未来时尚旅游的需要$ 西天目山附近乡村依托天目山景区的优美风景! 凉爽* 舒适的

气候! 利用城乡间的级差地租! 有上百家自发式 "农家乐-! 拥有床位
* """

多张! 也是对景区接待设

施的一种有效补充$

!"#

问卷设计

以临安西天目村老年避暑游客(旅游的季节性限制明显)作为研究对象! 采取问卷调查的方式$ 问卷

包括游客的基础资料% 居住地* 年龄* 性别* 文化程度* 职业* 月收入及婚姻状况等
;

个变量+ 游客对

旅游地的评价包括 "吃* 住* 行* 游* 购* 娱- 六要素的
!+

个因子! 用李克特量表(

@431'A-42B <4C19B 75D/1

)!

分值为
$&*

! 分值越高表示游客评价值越高$ 于
!"$"

年
&

月
*";

日随机抽取了西天目村的
$""

名老年

避暑游客! 回收有效问卷为
;+

份(反馈率为
;+(

)! 其中
$*

份是采用访谈的开放式评价以弥补定量问卷

调查方法的缺点$ 为了使研究的视角始终着落在游客! 调查中没有涉及相关利益主体! 如农家乐经营者

和天目山管理局以及旅游公司$

!"$

研究方法

运用
EFEE $%G"

软件分析客源地结构与特征! 人口学特征(性别* 年龄* 职业* 月收入* 文化)! 行为决

策(信息来源和出游喜好)等方面$ 采用模糊综合评价方法评价满意度指标! 六要素作为项目层指标! 然

后对各要素选定一些因子作为因子层指标$

!

"#

表示第
"

个项目层指标的第
#

个因子指标!

$

"#

表示第
"

个项

目第
#

个测评因子指标权重$

%

"

表示项目层指标!

&

"

表示第
"

个项目层指标的权重+ 设定

'

" H $

!

&

"

H$

(

#H$

!

!

!

.!

'

)!

'

" H $

!

&

"#

H$

(

"H$

!

!

!.!

'

)! 权重采用专家打分法求得! 项目层各因子的评价值隶属度! 采用模糊统

计方法求得$

一级模糊评价% 以第一个项目层
%

"

为例!

%

"

各因子模糊综合评价矩阵为
(

$

H&

$

)

$

$ 其中%

&

$

H

(

&

$$

!

&

$!

)!

*

$

H

(

*

$$

!

*

$!

)$

&

$$

和
&

$!

代表风味佳肴* 饮食卫生等因子在项目层
!

$

饮食的满意度评价中权重$

*

$$

和
*

$!

等分别代表这些因子的隶属度$ 则模糊综合评价集为
+

"

H$

"

*

"

$ 二级模糊评价% 根据一级模糊

=*"



第
!"

卷第
#

期

综合评价结果! 可得出二级综合评判集
!"#$

!

#$

"

#

%

!

#

!

! #!

#

&

$!

$$

"

!

%

!

!

'

! #!

!

&

$% 则游客

满意度
%"&!

! 即可算出游客满意度的综合得分! 其中
&

为游客满意度的评价集"很满意! 较满意! 一般!

较不满意! 不满意$相对应的标度分值"

(

!

)

!

*

!

'

!

+

$%

!

研究结果

!"#

游客基本资料分析

本次有效问卷中! 男性占
(!,-.

! 女性占
/-,*.

! 与余颖等&

+&

'的研究男女比
-(,/ ! !/,&

差异较大% 从

距离来看! 老年游客明显集中于杭州( 上海和江苏等! 中短途的旅游者较多! 呈距离衰减规律! 即
(/.

的老年游客来自浙江省! 包括杭州( 宁波( 金华( 嘉兴( 绍兴等
0

其中杭州占全省游客的
"1.

% 省外游

客多来自于上海( 南京( 江苏( 无锡( 长沙( 广州等较富裕的省市以及相邻省市! 其中上海为
#-,#.

!

其次江苏为
'2,3.

% 从年龄段来看!

-+""1

岁年龄段"

)+,4.

$多于
#+"-1

岁年龄段"

2',).

$!

"+

岁以上也

不少! 占
+#,'.

! 其余
4,3.

为
31"#1

岁年龄段% 究其原因! 由于乡村避暑旅游性质和中国城乡结构!

并且老年人的身体素质等决定% 随着平均寿命增长!

31"#1

岁年龄段相对还是较年轻! 继续在社会上工

作而使出游比例少! 由于
#1""1

岁有经济基础! 体力尚可! 因而对乡村避暑旅游要求较高%

从学历结构上看! 大专或本科约占半数! 达到
)-,2.

) 高中 "中专或职高$

2+,+.

! 高中以下
+#,'.

!

研究生也有
3,).

% 从职业构成看来! 科教文卫和政府机关比例较高! 各占
2),-.

和
'-,1.

! 其次是工

人( 企业经营者及其他! 几乎没有农民出游% 从月收入来看! 被调查游客月收入多在
+ 111

元以上! 集

中于
' 111"2 111

元和
2 111"3 111

元的中高等层次! 分别占
2+,+.

和
'),2.

!

3 111

元以上也占不少!

为
+",4.

% 与胡平&

+-

'所得出的高学历远出游! 高职位远出游! 高收入远出游的结论一致%

老年游客多选择和老伴或好友结伴一起出游! 休闲活动有很高的趋同性! 不外乎中午看书读报( 听

广播( 看电视( 打麻将( 聊天等活动% 对老年旅游持赞同或非常赞同意见的占
43,4.

! 只有极少数认为

或由于身体因素! 持中立态度% 资金问题是老年人出游的最大阻碍! 其次是体力! 也有表示不喜欢陌生

环境% 而对避暑度假中关注的因素依次是景观环境( 住宿条件( 餐饮( 交通( 价格和安全! 对娱乐设施

特别是主人服务等选项几乎无人问津%

老年旅游者信任较为传统的宣传途径% 调查结果显示* 老年旅游者主要通过亲友同事"

#),4.

$介绍得

知此次旅游信息的! 而电视报纸新闻媒体( 旅游宣传单( 网络等宣传手段效用不大%

!"!

因子评价

首先用
5655 +1,1

统计分析软件对
-/

份有效问卷的满意度得分进行了汇总! 得到的各项因子满意

度值% 从表
+

看* 满意度值为
!,(&7*,(!

! 属于一般满意度! 没有一个因子是属于高满意度值% 由一级

评价结果可以看出! 如果按最大隶属度原则! 六要素一级评判的综合评价等级均为 +一般,! 因为从得

分情况可以看出! 各项目层分值最高的皆位于满意度一般的级别上"表
!

$% 其中六要素的满意度排名依次为

%

!

＞
%

+

＞
%

*

＞
%

/

＞
%

(

＞
%

&

% 根据二级模糊综合评价结果"表
!

$! 得出旅游地游客总体满意度
%"&!

"

&$(

!

/

!

*

!

!

!

+

$

$1,1*" +#(81,+4* -$/91,3"- %$291,%23 4$291,132 )$%$2,13: 1

%

3

分制量表中! 该得

分约位于满意度一般的级别上% 而按最大隶属度原则来看! 整体满意度得分最高的是
1,3"- +

! 位于+一

般,的等级上
;

两者综合! 说明旅游地游客总体满意度一般% 因此! 本研究的评价是旅游地总体状况不容

乐观% 利用六要素的满意度得分和项目权重! 把评价项目分成
)

类%

第一类* 满意度较高! 重要性较高! 主要为
'

%

和
'

:

% 在所有被评价的要素中! 饮食和住宿这
:

个

方面做得最好! 满意度较高% 但是也存在一些问题! 如餐饮的花色品种比较单调! 缺少变化) 从业者服

务水平不高! 服务人员缺少培训"旺季时! 通常会请亲戚朋友或邻居帮忙$! 存在无健康证上岗的情况) 对

+饮食卫生, 的满意度较低% 如老年避暑游客长时间的居住! 基本是自己打扫卫生! 所以 +客房卫生,

和 +客房服务, 的得分较高% 但住房的数字电视操作程序太复杂! 对老年游客造成不便%

第二类* 满意度较高! 重要性较低% 主要为
'

2

! 西天目村的交通条件较好! 但存在一些不能满足

需要的地方% 在避暑旅游高峰期间! 虽然开设了上海和杭州通往天目山专线! 每天一班! 但仍不能满足

游客需求% 于潜镇到天目山的公交路线为私营! 发车不准时! 导致 +交通便利, 的满意度值仅为
:,42

%

第三类* 满意度较低! 重要性较低% 康体娱乐设施"

'

3

$和购物"

<

#

$这
:

个方面满意度较低% 农家乐

姚兆斌等* 乡村避暑老年游客满意度研究
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年
$!

月
!%

日

评价指标
!

"#

权重
$

"#

满意度
%

评价指标
!

"#

权重
&

"#

满意度
%

饮食风味
'

$$

"&'"" " (&!%

) 风景质量
!

*!

%&!(' + !&,%

饮食卫生
!

$!

%&'%% % (&!'

) 声音感知
!

*(

%&$!' ! (&$$

)

住宿环境
!

!$

%&(!, + (&*!

) 嗅觉感知
!

**

%&$'+ $ (&%%

)

客房服务
!

!!

%&$-( $ (&'!

) 解说系统
!

*'

%&$*( % !&.%

客房卫生
!

!(

%&#*' ' (&%#

) 本土人文
!

*-

%&#-, % (&#*

)

住房特色
!

!*

%&#%- ( (&!!

) 商品特色
!

'#

%&!%% , !&,%

安全保卫
!

!'

%&#%% * (&!'

) 商品质量
!

'!

%&!+. , !&,.

主客交流
!

!-

%&!%, * (&!*

) 商品纪念
!

'(

%&##% ! !&..

客客交流
!

!.

%&!*' ' (&(,

) 商品价格
!

'*

%&!.- - !&,(

交通便利
!

(#

%&(,% % !&,(

生活品购买便利
!

''

%&#!* ( !&++

交通价格
!

(!

%&(#% % (&#'

) 康体娱乐种类
!

-#

%&'*, + !&'-

景区票价
!

*#

%&#-, % !&.+

康体娱乐数量
!

-!

%&*'% ! !&,'

表
!

指标因子满意度评价

/0123 $ 4563738 9: ;<=>8? 80;>8:0@;0=A 63B=33 3C02<0;>95

说明!

)

表示满意度在一般水平之上"

住宿
!

!

%&#+' % %&%#. ' %&##* ' %&*.# , %&(** * %&%'* , (&(#* (

交通
!

(

%&#-# , %&#%, % %&#(+ ( %&*!( . %&!+* ' %&%*% . !&,,+ !

环境
!

*

%&!+' ( %&%'* * %&#*, ! %&-'' # %&#!' * %&%!! + !&,(( .

购物
!

'

%&%.' ! %&%!# # %&#-. * %&.*# ' %&%** - %&%(% - !&,## +

饮食
!

#

%&#,. . %&%*% % %&%*% % %&-.% % %&!%' % %&%'' % (&!!' %

评价指标

#项目层
!

"

$

权重
&

"

评价值隶属度
(

"#

#一级模糊综合评价得分
)

"

$

满意度
*

不满意#

#

$ 较不满意#

!

$ 一般#

(

$ 较满意#

*

$ 非常满意#

'

$

康体娱乐
'

-

%&%,' % %&%., % %&(%+ ' %&',% ' %&%** ' %&%#+ % !&.(' '

'

二级模糊综合评价得分
) %&%'( * %&#(' , %&'+. # %&#,( . %&%(+ #

表
"

模糊综合评价结果表

/0123 ! D38<2;8 9: :<EEA 056 9C3=022 3C02<0;>95

的 %乐&' 只是简单的把城里的扑克和麻将放农家家里玩' 娱乐设施种类少' 满意度为所有因子中的最

低' 远未达到交流和消费的目的' 这会导致避暑旅游者的重游率下降和逗留时间缩短( 老年游客最多的

活动就是茶余饭后在马路上散步' 但是由于马路到景区大门距离没有遮光' 活动时间只能局限在清晨和

傍晚( 商品特色) 质量) 纪念意义) 价格及购买便利程度评价均较低' 尤其是具有纪念意义的旅游商

品" 天目山地区旅游商品种单调' 主要为笋干) 山芋) 鸡蛋等农产品' 未形成自己的品牌' 且价格不统

一' 甚至故意抬高价格" 这需要实施规范化的管理' 以促进旅游景区的发展" 对于大部分生活用品' 老

年游客都是自己准备' 但日常生活所需要的针线等小物品还需要得到镇上购买' 极不方便"

第四类! 满意度低' 重要性较高' 主要表现在环境方面*

'

*

$( 天目山地区的大背景自然环境优美' 而

且夏天气候凉爽' 少有蚊子' 这是吸引避暑老年游客的最大因素之一' %声音感知& 和 %嗅觉感知& 的

满意度值较其他高( 地处天目山国家级自然保护区外围的农家乐开发区域的环境保护不太好' 如农家乐

生活污水直接排放厨房临近河流' 向河流倾倒垃圾' 柴火做饭污染空气+ 马路沿线的垃圾未能及时清运

产生异味+ 藻天线公路由于农用三轮车排放浓烟和噪音污染等致使环境质量下降( 另外' 虽然游客对于

本土文化的评价较高' 但访谈中' 一些游客反映公司职工有辱骂游客和当地村民不孝敬父母等不良现

象( 在安全方面' 游客抱怨村民养狗太多并出现乞讨现象' 马路上的车速太快' 对景区的避暑度假消费

环境产生一定的消极作用(

,'!
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$

讨论

分析表明!

%%&'(

被调查老年游客曾到过天目山" 宜人的气候是其一大品牌" 但是天目山国家级自

然保护区未能重视环境保护" 以致对旅游地满意的老年消费者仅占
!%)'(

"

%'*+,

都只是给予一般的评

价" 这将降低重游率# 但是从另一方面来看" 仅有
-*.,

游客明确表示不会重游此地" 也反映了老年游

客的特点" 即对旅游地具有浓厚的情感色彩" 忠诚度较高" 这也给当地旅游业一个自我提升和改进的机

会# 旅游六要素中" 当地农家乐的餐饮与住宿选项是老年旅游者满意度较好" 也说明农家乐经营初级阶

段的主导产品比较成功#

针对以上分析" 我们提出如下建议!

!

丰富娱乐体验项目" 使老年游客能够 $留得下" 住得久%& 西

天目村 $农家乐% 的发展阶段正如成都市早期从第
.

阶段向第
+

阶段发展的过程'

."

(

" 属于游客愉悦经历

的体验经济农家乐& 农家乐应该为 $积极老龄化% 创造参与活动和学习的一切可能机会和条件" 改变当

前住宿和吃饭等单一服务" 举办当地特色活动" 如制作笋干) 加工山核桃" 摘茶叶" 养蜜蜂) 参观天目

本鸡放养场" 品尝和购置绿色食品等活动* 开设自助式乡村大舞台等项目" 老年游客在自娱自乐的同

时" 也可为当地旅游增添一道风景线* 建设老年人活动中心) 公共图书馆等项目" 促进与当地老年群体

的交流" 不仅可以抓住老人的心理" 使他们享受避暑每一天" 也可延长度假时间&

"

充分发挥当地农家

乐协会的作用" 增添生活服务设施" 提升服务技能" 使老年游客的避暑度假生活更加便利& 对旅游从业

者组织培训" 包括针对老年人的服务技能培训* 对家用电器+空调) 电扇) 电视机) 微型计算机,定期进行维

护和检修" 保障正常运转* 设立村医务室建立医疗保健站和急救中心" 能解决一般的临时急救" 及提供

常用药品* 开办流动超市) 理发店和小电器维修点等* 当地政府应加强扶持" 夏季增加到景区的汽车班

次* 与政府和天目山景区沟通" 开放停车场到禅源寺与太子庵等部分景区" 或是提供月票" 给老年人晨

练与傍晚康体保健的场所" 如林中散步) 集体体操或打太极" 纳凉吸氧* 在马路沿线适当设置休息凳

椅&

#

加强游客信息管理" 提供有效服务& 对客户资料和信息进行入库管理" 了解客户信息+需要) 偏好)

购买行为和价格敏感性等," 更好地向每个客户提供个性化的服务&

$

挖掘区域文化内涵" 丰富旅游产品

内容& 当前" 旅游产品开发仅停留在自然景观和避暑气候等单一现状" 应该充分挖掘天目山作为有着悠

久历史文化名山的底蕴" 更深层次) 多元化开发旅游产品& 通过深入挖掘地方特产) 乡村居民) 生活传

统) 风俗节庆) 民间传说) 乡土建筑) 历史文化等元素" 创造一个属于天目山的独特的差异化的形象"

提升知名度&

%

加强环境卫生管理" 优化避暑度假环境& 在农家乐前庭栽植绿色植物等阻隔来往车辆的

噪音" 创造静谧空间* 在旅游旺季加强环境卫生工作" 以提高环境品质&

&

建立完备的风景区经营公司

的监督体系" 积极处理消费者投诉" 提升旅游地形象& 游客对旅游地不满意会做出各种反应
/

如向亲朋

好友抱怨) 向旅游企业或者管理部门投诉等" 当游客抱怨或者投诉得不到妥善解决" 会产生坏的 $口

碑% 效应" 影响旅游地的形象和声誉& 相反" 如果能够得到及时满意的处理" 抱怨游客会转向 $满意%

甚至 $忠诚%& 因此" 旅游地应热情接待并耐心倾听游客的抱怨或者投诉" 并尽快采取措施加以解决&

此外" 为了方便和鼓励游客投诉" 应开设投诉接待中心) 投诉热线或者
"''

免费电话" 为不满意游客创

造便利的抱怨或者投诉的环境&

总之" 旅游目的地最主要的挑战就是通过减少游客觉察到的风险来管理服务" 将游客满意度看成是

塑造目的地形象的驱动力& 因此" 需要用各种方式来增加游客的期望值" 同时在这些方面加大投入" 使

游客在实际的旅游体验中对这些期望值得到满足& 旅游产品的核心是旅游服务功能的提供" 强调规范化

服务" 针对性地提供个性化的服务" 建立并不断完善有效的服务质量信息系统&

本研究对旅游地老年避暑游客满意度调查的因子选择具有一定的主观性" 调查对象老年游客对选项

偏向于中庸选择" 定量的问卷调查不能完全反映问题" 而且本研究针对一个特定目的地展开调查并得

出结论" 未考虑竞争对手的情况" 尚需更多实践来验证& 况且满意度评价本身是一个动态过程" 随着社

会的发展及顾客消费行为的不断变化" 对老年游客满意度的评价理论体系也必将不断加以改进和完善&
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