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    2010年第一季度全国游客满意度指数为80.09，总体处于“满意”水平。国内、出境和入境旅游市场游客满意度呈现“一升一稳一降”的格

局，旅游行业满意度总体稳定，但旅游价格等要素的满意度有所下降。在区域市场方面，东部地区游客满意度较高。 

    从调查结果来看，国内、入境和出境三大市场游客的人口特征以大学及以上学历为主，年龄以中青年为主，职业以教育、制造业和信息产业为

主；旅游信息来源以网络和报刊为主；旅游花费以购物和交通为主。三大市场游客的具体消费取向各具特点。 

    一、三大市场游客满意度呈现“一升一稳一降”的格局 

    国内游客满意度有所上升，其中，团队游客满意度上升较大，散客满意度则有所下降。一季度国内游客满意度指数为89.57，较上一季度上升

1.14。团队游客满意度较上一季度上升主要原因是未来重游可能性和向他人推荐的可能性增加，对旅行社、景区、交通和公共服务的满意度也增

加。散客满意度指数较上一季度下降主要原因是旅游价格等因素的满意度下降较大，这些因素主要有旅游价格、目的地整体服务水平、旅游信息服

务等。 

    入境游客满意度下降较大，特别是我国周边地区入境游客的满意度呈下降趋势，主要原因是入境旅游各项服务的满意度大多数存在下降趋势。

一季度入境游客满意度指数为85.78，较上一季度下降6.57个点。入境游客满意度下降较大的因素有目的地整体服务水平、旅游形象、旅游行业服

务、旅游公共服务等。根据调查对象的国别和地区，满意度前五位顺序是丹麦、越南、俄罗斯、英国和南非，后五位是菲律宾、韩国、马来西亚、

德国和中东地区的国家和地区。从趋势来看，台港澳地区、俄罗斯和美国入境游客满意度有所上升，日韩和东南亚地区入境游客满意度有所下降。 

    出境游客满意度相对平稳，但国家和地区满意度存在结构性波动。一季度出境游客满意度指数为87.98，较上一季度上升0.23个点。根据调查

对象的出境国家和地区，满意度得分顺序依次为非洲、澳洲、台港澳、日韩、南美、欧洲、美国和东南亚。从趋势来看，前往台港澳地区、欧洲和

东南亚等国家和地区的游客满意度有所上升，而前往澳洲、南美和日韩等国家和地区的游客满意度有所下降。 

    一季度游客评论以正面评价为主，游客希望环境和旅游设施更加美化，解决交通和景区拥堵的问题。其中，正面和负面评价比例分别为75%和

25%。 

    二、旅游行业满意度总体稳定 

    从目的地整体服务水平的评价来看，第一季度的满意度较上一季度有所下降，主要原因是国内散客和入境散客的评价有所下降。影响游客满意

度的外部因素前三位是目的地环境卫生、目的地第一印象和目的地居民友好程度。 

    从主要行业评价来看，满意度较高的是景区、交通和旅行社等。从变化趋势来看，食住行游购娱等旅游行业满意度总体保持稳定。从具体服务

来看，面向散客的目的地交通信息、景区信息和住宿安全性等满意度较低。 

    三、服务要素：价格满意度下降幅度较大，散客的投诉比例较高 

    国内游客、入境游客对旅游价格的满意度为61.55，较上一季度下降10.75，下降幅度较大，主要原因是各地区游客的价格满意度普遍下降。旅

游公共服务的满意度为72.39，较上一季度下降1.64，主要原因公共信息、投诉便捷度等满意度有所下降。国内散客投诉比例为15.9%，比国内团队

游客高6.8%。 

    四、50城市游客满意度：在排名顺序上表现出明显的区域特征 

    一季度调查的50个城市游客满意度从高到低的顺序如下：沈阳80.57、上海80.19、杭州和广州79.92、承德79.81、张家界79.35、吉林市



79.17、北京79.03、黄山77.86、长沙77.65、呼和浩特77.22、天津77.21、南京77.14、青岛77.05、成都77.02、银川76.31、珠海76.15、厦门

75.95、宁波75.89、苏州75.69、大连75.54、洛阳74.94、桂林74.86、无锡74.71、昆明和三亚74.43、海口74.38、哈尔滨74.22、西宁74.18、拉

萨73.82、福州73.46、广安73.20、深圳73.18、长春72.63、重庆72.58、南宁72.50、合肥72.25、贵阳71.93、西安71.62、遵义71.46、秦皇岛

70.61、乌鲁木齐70.55、石家庄70.54、太原70.30、济南70.13、南昌69.92、兰州69.91、武汉69.27、郑州68.93和延安68.42。 

    以上50个城市游客满意度区域特征很明显，前十位以东部城市为主，后十位以中部城市为主。 
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