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不同收入的上海世博会观众满意度指标评价差异分析  

杨顺勇  杨  晞 

【内容摘要】 

在上海世博会满意度的实际调查结果的基础上，对上海世博会服务质量的14个主要指标进行量化评价分析，并根据上海世博会观众的收入差异

加以细化辨识，以期对上海世博会的服务质量及观众满意度指标作出客观、系统的评价。 
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1、调查方法 

本文以上海世博会观众为调研对象，于2010年8月9日--2010年8月20日在上海世博会举办期间进行园区内现场调查，调研问卷采用李克特

（Liken）5级量表评分，调查范围为已参观的观众并随机抽样，共发放调查问卷600份，回收550份，有效问卷500份，问卷回收率和有效率分

别为91.7%和90.9 %。 

2、样本分布 

本次调查样本的性别、年龄、来源、教育程度、月收入的人口统计学和社会属性统计分析如图1、2、3、4、5所示。 

 

图1 上海世博会观众性别构成 

        

图2  上海世博会观众年龄构成          图3  上海世博会观众来源构成 

       

图4 上海世博会观众教育程度构成        图5  上海世博会观众月收入构成 

3 分析报告 

（1）入场等候 

表1 入场等候的指标评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 9（3.8%） 14（5.91%） 41（17.3%） 60（25.32%） 113（47.68%） 

2001-4000元 7（4.52%） 9（5.81%） 24（15.48%） 41（26.45%） 74（47.74%） 

4001-6000元 6（10%） 1（1.67%） 9（15%） 10（16.67%） 34（56.67%） 

6001-8000元 0（0%） 2（11.76%） 3（17.65%） 2（11.76%） 10（58.82%） 

8001-10000元 1（7.14%） 1（7.14%） 4（28.57%） 2（14.29%） 6（42.86%） 

10000元以上 1（5.88%） 0（0%） 2（11.76%） 8（47.06%） 6（35.29%） 

从分析数据来看，月收入在4000元以下的观众认为一般和比较重要的占有40%以上，4001-8000元的观众有超过50%认为入场等候指标对满

意度非常重要，10000元以上的观众认为比较重要和非常重要的超过80%。可见中高收入者比低收入者对入场等候的环境和时间有更高的要

求，他们更重视服务效率。 

（2）展览内容 

表2  展览内容的指标评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 7（2.95%） 7（2.95%） 32（13.5%） 63（26.58%） 128（54.01%） 

2001-4000元 4（2.58%） 8（5.16%） 28（18.06%） 49（31.61%） 66（42.58%） 

4001-6000元 1（1.67%） 5（8.33%） 8（13.33%） 19（31.67%） 27（45%） 

6001-8000元 0（0%） 0（0%） 4（23.53%） 7（41.18%） 6（35.29%） 

8001-10000元 0（0%） 0（0%） 3（21.43%） 6（42.86%） 5（35.71%） 

10000元以上 0（0%） 0（0%） 7（41.18%） 5（29.41%） 5（29.41%） 

从分析数据来看，月收入在6000元以下的认为展览内容对满意度非常重要的比例较高，月收入在6000以上的认为展览内容比较重要的比例较

高，即月收入较低的人群更为重视展览内容。这表明较低收入参观者的观博目标比高收入参观者更为明确单一，主要是参观展馆，“不出国门

看遍世界”。观博不仅是观看所展览的内容，还有其他许多值得一看的风景。世博会期间有两万场演出，每天都有许多场次的音乐喷泉，各馆

的建筑物别具一格，纪念品特色美食也是层出不穷。高收入观众的观博目标也是相对较为多样化。 

（3）工作人员态度 

表3  工作人员态度的指标评价 



月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 3（1.27%） 7（2.95%） 25（10.55%） 52（21.94%） 150（63.29%） 

2001-4000元 2（1.29%） 4（2.58%） 14（9.03%） 29（18.71%） 106（68.39%） 

4001-6000元 2（3.33%） 2（3.33%） 5（8.33%） 16（26.67%） 35（58.33%） 

6001-8000元 0（0%） 0（0%） 3（17.65%） 8（47.06%） 6（35.29%） 

8001-10000元 0（0%） 2（14.29%） 2（14.29%） 0（0%） 10（71.43%） 

10000元以上 0（0%） 1（5.88%） 2（11.76%） 5（29.41%） 9（52.94%） 

从分析数据来看，不同收入的参观者认为工作人员态度对满意度比较重要和非常重要的都占了绝大多数，特别是月收入在8001-10000元的参

观者，仅认为非常重要的就高达71.43%。这表明参观者买了门票观博，都希望工作人员能态度热情，特别是收入较高的参观者大多社会地位

较高，更希望得到工作人员的热情接待。 

（4）讲解服务 

表4  讲解服务的指标评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 4（1.69%） 11（4.64%） 42（17.72%） 64（27%） 116（48.95%） 

2001-4000元 3（1.94%） 7（4.52%） 21（13.55%） 52（33.55%） 72（46.45%） 

4001-6000元 0（0%） 2（3.33%） 8（13.33%） 26（43.33%） 24（40%） 

6001-8000元 0（0%） 0（0%） 6（35.29%） 5（29.41%） 6（35.29%） 

8001-10000元 0（0%） 3（21.43%） 2（14.29%） 5（35.71%） 4（28.57%） 

10000元以上 0（0%） 0（0%） 4（23.53%） 5（29.41%） 8（47.06%） 

从分析数据来看，月收入在6000元以下的参观者认为讲解服务对满意度比较或是非常重要的占了大多数，而月收入在6001-10000元有三分之

一认为一般或是不重要，10000元以上的也有近四分之一认为一般。可见中高收入参观者相对来说偏向于凭自己的兴趣或见识有选择的参观。

以各国家馆为例，讲解员讲解的通常都是该国最特别最有意义的部分，大多数人会了解的很多，但是一些高收入者见识相对较广，这些他们或

许都早有了解，讲解服务就不显得那么重要，反而希望能自由的参观。 

（5）秩序管理 

表5  秩序管理的指标评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 7（2.95%） 7（2.95%） 17（7.17%） 50（20.1%） 156（65.82%） 

2001-4000元 3（1.94%） 4（2.58%） 13（8.39%） 43（27.74%） 92（59.35%） 

4001-6000元 4（6.67%） 2（3.33%） 9（15%） 16（26.67%） 29（48.33%） 

6001-8000元 0（0%） 2（11.76%） 0（0%） 11（64.71%） 4（23.53%） 

8001-10000元 0（0%） 0（0%） 4（28.57%） 2（14.29%） 8（57.14%） 

10000元以上 0（0%） 0（0%） 0（0%） 9（52.94%） 8（47.06%） 

从分析数据来看，大多数月收入在4000元以下的参观者表示秩序管理对满意度非常重要，而6001-8000元和10000元以上的参观者表示比较重

要的居多，8001-10000元的参观者有近半表示一般或比较重要。这表明中高收入者认为良好的秩序管理是一种比较基本的指标，就如世博园

内必须有展馆一样，不如较低收入者认为秩序管理重要。 

（6）向导服务 

表6  向导服务的指标评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 4（1.69%） 6（2.53%） 27（11.39%） 54（22.78%） 146（61.6%） 

2001-4000元 5（3.23%） 5（3.23%） 14（9.03%） 39（25.16%） 92（59.35%） 

4001-6000元 0（0%） 2（3.33%） 10（16.67%） 17（28.33%） 31（51.67%） 

6001-8000元 0（0%） 0（0%） 1（5.88%） 8（47.06%） 8（47.06%） 

8001-10000元 0（0%） 0（0%） 3（21.43%） 5（35.71%） 6（42.86%） 

10000元以上 0（0%） 1（5.88%） 2（11.76%） 7（41.18%） 7（41.18%） 

从分析数据来看，随着月收入的增加，表示向导服务对满意度非常重要的比例在下降。可见高收入者更习惯于凭借地图或路标等获得信息，而

低收入者更多的偏向于询问以快速便捷地得到答案。 

（7）安保措施 

表7  安保措施的指标评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 3（1.27%） 7（2.59%） 26（10.97%） 53（22.36%） 148（62.45%） 

2001-4000元 2（1.29%） 2（1.29%） 12（7.74%） 29（18.71%） 110（70.97%） 

4001-6000元 0（0%） 3（5%） 6（10%） 16（26.67%） 35（58.33%） 

6001-8000元 1（5.88%） 0（0%） 2（11.76%） 4（23.53%） 10（58.82%） 

8001-10000元 0（0%） 1（7.14%） 2（14.29%） 3（21.43%） 8（57.14%） 

10000元以上 0（0%） 0（0%） 0（0%） 5（29.41%） 12（70.59%） 

从分析数据来看，总的来说各个收入层的观众认为安保措施对满意度很重要，相比来说，月收入在4000元以下及10000元以上的观众认为非常

重要的比例偏高，而4000-10000元的观众认为非常重要的偏低。这表明中等收入者对世博安全持较为乐观的态度。毕竟在世博会举行的５个

月里，入园人数高达7000万，每天都有大量的人流。人流过多久容易发生事故，在安全最为重要的今天，安保措施无疑是非常重要的。 

（8）志愿者服务 

表8  志愿者服务的指标评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 6（2.53%） 6（2.53%） 16（6.75%） 43（28.14%） 166（70.04%） 

2001-4000元 3（1.94%） 4（2.58%） 7（4.52%） 30（19.35%） 111（71.61%） 

4001-6000元 1（1.67%） 0（0%） 7（11.67%） 16（26.67%） 36（60%） 

6001-8000元 0（0%） 0（0%） 1（5.88%） 4（23.53%） 12（70.59%） 



8001-10000元 0（0%） 1（7.14%） 0（0%） 1（7.14%） 12（85.71%） 

10000元以上 0（0%） 0（0%） 1（5.88%） 6（35.29%） 10（58.82%） 

从分析数据来看，大多收入层的观众认为志愿者服务对满意度非常重要的都超过了70%，月收入在10000元以上的观众虽然认为非常重要的偏

低，但是认为比较重要的高达35.29%。而月收入在4001-6000元的观众相对较少，并有超过10%的人认为一般。这表明中等收入者对志愿者

服务的需求相对较少，此收入段的观众年纪大多较年轻又有了一定阅历，有时遇到问题也能很快自己解决。 

（9）卫生环境 

表9  卫生环境的指标评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 7（2.95%） 1（0.42%） 15（6.33%） 55（23.21%） 159（67.09%） 

2001-4000元 3（1.94%） 1（0.65%） 11（7.10%） 36（23.23%） 104（67.1%） 

4001-6000元 0（0%） 1（1.67%） 4（6.67%） 20（33.33%） 35（58.33%） 

6001-8000元 0（0%） 0（0%） 1（5.88%） 10（58.82%） 6（35.29%） 

8001-10000元 0（0%） 2（14.29%） 0（0%） 7（50%） 5（35.71%） 

10000元以上 0（0%） 0（0%） 4（23.53%） 2（11.76%） 11（64.71%） 

从分析数据来看，月收入在6000元以下的参观者表示卫生环境对满意度非常重要的占了大部分，月收入在6001-10000元的参观者表示比较重

要的居多，对于10000元以上的参观者，虽然表示十分重要的比例也较高，但是其样本总数少，且有超过20%的人认为一般。可这表明，较低

收入者和较高收入者对环境卫生条件更为苛刻。根据图2占样本总数最多的月收入在2000元以下的观众里有大部分应是年龄小于25岁，多为较

年轻者，很多可能还在学校。他们的成长环境较年龄较大者好，对环境品质的要求也普遍偏高。 

（10）休憩场所 

表10  休憩场所的指标评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 9（3.8%） 6（2.53%） 21（8.86%） 47（19.83%） 154（64.98%） 

2001-4000元 3（1.94%） 4（2.58%） 16（10.32%） 31（20%） 101（65.16%） 

4001-6000元 1（1.67%） 1（1.67%） 9（15%） 16（26.67%） 33（55%） 

6001-8000元 0（0%） 0（0%） 1（5.88%） 6（35.29%） 10（58.82%） 

8001-10000元 0（0%） 0（0%） 3（21.43%） 4（28.57%） 7（50%） 

10000元以上 1（5.88%） 1（5.88%） 2（11.76%） 3（17.65%） 10（58.82%） 

从分析数据来看，月收入在4000元以下的观众认为休憩场所对满意度非常重要的比例较高，月收入在4001-6000元的观众认为非常重要的比例

有所下降，而月收入在6000元以上的认为一般或是不重要的比例上升。可见较低收入者对休憩场所的要求较高。如在卫生环境中分析结果，较

低收入者多为较年轻者，优越的成长环境让他们普遍对硬件条件要求偏高。 

（11）餐饮服务 

表11  餐饮服务的指标评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 7（2.95%） 8（3.38%） 27（11.39%） 63（26.58%） 132（55.7%） 

2001-4000元 2（1.29%） 15（9.68%） 19（12.26%） 40（25.81%） 79（50.97%） 

4001-6000元 5（8.33%） 2（3.33%） 9（15%） 17（28.33%） 27（45%） 

6001-8000元 0（0%） 1（5.88%） 2（11.76%） 5（29.41%） 9（52.94%） 

8001-10000元 0（0%） 0（0%） 2（14.29%） 4（28.57%） 8（57.14%） 

10000元以上 0（0%） 1（5.88%） 4（23.53%） 5（29.41%） 7（41.18%） 

从分析数据来看，不同收入的参观者认为餐饮服务对满意度非常重要和比较重要的比例有微小的波动但基本一致，但认为一般的，随着收入增

加比例也在增加。可见，相比而言，园区内食物价格的偏高，收入较低者比高收入者对餐饮服务更为重视。对于餐饮服务来说，食品安全是大

事。主办方启动了包含现场电子化监管、食品溯源、快速检测、突发事件预警和应急处置、远程温度监控、远程视频监控等6项专业系统的食

品安全实时监控综合平台，所有食品都要有RFID电子标签，输有生产日期、保质期和来源地等信息，食物的成本自然上升了。这无疑造成了对

满意度的影响，特别是较低收入者更为明显。 

（12）园区交通 

表12  园区交通的满意度评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 6（2.53%） 6（2.53%） 20（8.44%） 47（29.83%） 158（66.67%） 

2001-4000元 3（1.94%） 7（4.52%） 14（9.03%） 36（23.23%） 95（61.29%） 

4001-6000元 3（5%） 2（3.33%） 7（11.67%） 10（16.67%） 38（63.33%） 

6001-8000元 0（0%） 0（0%） 0（0%） 6（35.29%） 11（64.71%） 

8001-10000元 0（0%） 1（7.14%） 1（7.14%） 1（7.14%） 11（78.57%） 

10000元以上 0（0%） 0（0%） 3（17.65%） 3（17.65%） 11（64.71%） 

从分析数据来看，不同收入的参观者认为园区交通对满意度非常重要和比较重要的比例都占了绝大多数。可见，不同收入参观者对园区交通的

看法差异性不大，园区那么大，观众对园区交通有普遍的需求。整个上海世博园区内的公共交通设施包括一条轨道线、5条公交线、5条轮渡线

以及途经“水门”的4条入园航线和3条离园航线，不仅方便，更是能为观众节省体力，大大提高观展效率。 

（13）对特殊人群照顾 

表13  对特殊人群照顾的指标评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 5（2.11%） 2（0.84%） 22（9.28%） 37（15.61%） 171（72.15%） 

2001-4000元 6（3.87%） 5（3.23%） 16（10.32%） 25（16.13%） 103（66.45%） 

4001-6000元 2（3.33%） 3（5%） 7（11.67%） 11（18.33%） 37（61.67%） 

6001-8000元 0（0%） 2（11.76%） 1（5.88%） 7（41.18%） 7（41.18%） 

8001-10000元 0（0%） 1（7.14%） 1（7.14%） 3（21.43%） 9（64.29%） 



10000元以上 0（0%） 0（0%） 1（5.88%） 5（11.76%） 11（64.71%） 

从分析数据来看，不同收入的参观者认为对特殊人群的照顾对满意度非常重要和比较重要的比例都占了绝大多数。可见各个收入阶层的人对特

殊人群都怀有关怀和爱心。 

（14）防暑降温措施 

表14  防暑降温措施的指标评价 

月收入\选项 非常不重要 不重要 一般 比较重要 非常重要 

2000元及以下 5（2.11%） 7（2.95%） 15（6.33%） 47（19.83%） 163（68.78%） 

2001-4000元 5（3.23%） 5（3.23%） 8（5.16%） 33（21.29%） 104（67.1%） 

4001-6000元 3（5%） 0（0%） 3（5%） 8（13.33%） 46（76.67%） 

6001-8000元 0（0%） 0（0%） 0（0%） 3（17.65%） 14（82.35%） 

8001-10000元 1（7.14%） 0（0%） 1（7.14%） 2（14.29%） 10（71.43%） 

10000元以上 1（5.88%） 0（0%） 0（0%） 5（29.41%） 11（64.71%） 

从分析数据来看，月收入在4001-10000元的参观者认为防暑降温措施对满意度非常重要的比例相当高，超过了70%，月收入4000元以下的认

为非常重要的也占了很大的比例，但相比而言略少了些。这表明，各收入层的参观者对防暑降温措施都非常重视。多为年轻人的低收入者体质

较佳，抗暑能力较强。而世博园区喷雾降温系统只要温度一超过30℃便会自动启用，用水降温，生态环保，竭力为观众做到最好。 

4结语 

这14个指标对观众满意度来说都很重要，各个收入层对其的评价差异都不大。特别是志愿者服务，园区交通和防暑降温措施这三个指标，各个

收入层的参观者都觉得特别重要。相比较而言，入场等候、展览内容和讲解服务这三个指标对满意度的影响没有其他的明显。通过纵向的分析

比较，较低收入者对世博会的展览服务和配套的服务设施的影响评价相对较高。他们大多年纪偏轻，注重生活品质，对如展览内容、向导服

务、卫生环境、休憩场所、餐饮服务等指标，比其他的收入群体更加认同其重要性。中等收入者更倾向于自由，选择性地观博。对于如入场等

待、讲解服务、秩序管理和安保措施等指标对满意度的影响，中等收入者的评价相对其他收入群体较低。高收入者对各个指标的评价较为居

中，和主流保持一致，他们考虑的较为全面。 
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