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    2014年第一季度全国游客满意度指数为72.62，处于“一般”水平，同比和环比均有下降，是2009年监测以来的最低水平，

指数78.92相比较低。除网络预订服务的满意度较高，游客对交通、购物、住宿等目的地商业接待服务，特别是空气

越发明显地反映了旅游发展的时代特征：旅游是人们在异地的短期生活方式，目的地商业接待体系、公共服务体系和整体

的景观资源。在提升传统的观光品质、大项目建设和积极推动智慧旅游之外，政府应更加重视游客面向日常生活的商

境因素等方面的诉求。 

    一、2014年第一季度全国游客满意度总体情况和主要特征 

    2014年第一季度全国游客满意度指数为72.62，处于“一般”水平，同比和环比分别下降5分和0.5分，本季度全

下两个方面： 

    1．日常生活服务和雾霾等环境因素备受游客关注 

    从本季度游客行为特征来看，半数以上的国内游客人均花费处于500-2000元的水平，花费项目分散在景点、交通、住宿、餐

乐等各方面，景点消费占总花费不足二成，乘坐飞机出行的游客比例仅占一成，七成左右的游客选择火车、汽车的出行方式，

级酒店等中等价位酒店的游客比例占六成以上，选择四星级及以上豪华酒店的游客比例不足一成。数据表明，旅游消

除了关注景点外，游客对目的地的整体环境、公共服务和商业接待设施的关注程度趋于显化，旅游越来越成

式。外来游客与本地居民共享着日常所需的地铁、火车、公交等公共设施和社会治安等公共服务，更关注老胡同、酒

街、文化区等贴近民众日常生活消费的服务场所。本季度全国大范围的雾霾天气对游客的出游决策和旅游体验有决

评价与境外新西兰、澳大利亚、加拿大、新加坡、美国等目的地国家相比有较大差距，入境游客对环境质量更为敏感，本季度

警告首位，入境游客对国内旅游服务质量的评价甚至低于国内游客，对北京、杭州、沈阳的空气质量评价相对较低。

    2．网络预定旅游服务的覆盖面广、满意度高 

    网络技术和移动通信正在逐步改变游客出游方式，本季度通过旅行社门店等传统方式获取信息的游客比例不足二成，

游客的主要信息渠道，通过网络预定酒店和航班的出境游客比例甚至达到七成以上，通过网络查找和预订旅游线路、就餐地

达到五成和两成以上。大部分游客认为网络预订不仅快速、便捷，还可以及时得到较多的优惠信息，游客对网络预

于交通、餐饮、住宿、景点、购物、休闲娱乐、旅行社等行业的评价得分。对网络预订服务品质方面的满意度

价，表明服务竞争已取代价格竞争成为旅游网络服务代理商的追求目标。进一步从网络搜索到的游客对网络预定服

商的旅游投诉处理及时性和有效性要远高于地方政府和旅游主管部门，去哪儿网、携程旅行网等对人民网3•15

100%。 

    二、2014年第一季度全国游客满意度下降的主要原因 

    本季度城市整体环境的满意度基本稳定，其下降的主要原因是不同客源市场游客对旅游产业服务的满意度有较

满意度下降较大。本季度国内、入境游客满意度分别为68.93、71.49，同比和环比都有所下降，其中，入境游客的

是入境团队游客对旅行社满意度由71.51下降到45.55，对环境和景区等行业服务的满意度也有较大幅度下降，分别

56.66，此外，中国港澳台和东南亚地区的入境游客满意度相对较低。与境外较稳定的游客满意度水平相比，中国境



距。本季度全国游客满意度下降的主要原因有以下三个方面。 

    1．环境质量和无障碍设施等的满意度水平较低 

    本季度游客对样本城市的整体环境满意度处于“一般”水平，环比基本稳定，游客对城市建设和城市管理等方面的

高，对民俗特色、文化氛围、施工管理等方面的满意度有较大提升，空气质量的满意度下降幅度最大，是唯一处于

如，故宫在北京雾霾橙色预警时段的游客量较平日减七成多，当游山玩水变“雾里看霾”，空气状况也日渐成为影

质量较好的境外目的地相比，环境问题更是制约入境旅游和入境游客满意度的瓶颈，日前，部分旅行社为游客免费

“雾霾险”旅游保险产品等创新举措，对改善游客旅游体验质量有所缓解、但效果甚微。总体来看，本季度处于“

稳定，依次是：知名度、美丽程度、信息化程度、现代化程度、开放度、文化氛围，处于“一般满意”水平的指标

卫生设施、市民形象和行为、旧城和历史建筑保护、民俗特色、园林绿化、应急救援系统、自然生态、施工管理、便利感、

    2．旅游行业满意度普遍下滑，旅行社服务质量问题突出 

    本季度游客对样本城市旅游行业整体服务的满意度环比基本稳定，处于71.72的“一般”水平，本季度游客对娱乐

升，对购物的满意度基本持平，对旅行社、住宿、交通和景点的满意度有较大下降。本季度仅餐饮行业的游客满意度

平，其余行业的满意度评价从高到低依次是：娱乐、景点、交通、购物、住宿、旅行社。其中，游客对旅行社的满

价比的评价得分最低，尤其是哈尔滨、昆明、三亚等冬季旅游热点城市的负面评价较多，尽管旅游法出台对强制购

现导游诱导消费的意图还比较突出，例如滑雪场自费景点价格和小费问题、标榜“纯玩”团队游的行程安排和增加

和食宿行服务缩水等问题出现的频次较高。 

    3．面向散客的旅游公共服务评价下降幅度较大 

    本季度游客对样本城市旅游公共服务行业的满意度同比和环比都有所下降，处于70分以下的“及格”水平，团队

定，面向散客的旅游公共服务评价下降幅度较大。全年处于“基本满意”水平的指标依次是：银行刷卡便利性、供

行车道、互联网覆盖，处于“一般满意”水平的指标依次是：出租车、长途客运、手机信号覆盖、交通标识、城市公交、供水和水

农业现代化。从样本城市对比来看，海口、杭州、上海、南京等城市的公共服务评价整体较高，湘潭、哈尔滨、延安、

配套服务评价相对较低。进一步从具体指标来看，与北京、上海、无锡、杭州、厦门、成都、苏州等公共信息服务评

林、三亚等旅游热点城市的公共信息服务和网络覆盖评价相对较低，与桂林、武汉、成都、厦门、珠海、宁波、黄

城市相比，三亚、昆明、海口的出租车、公交车等的满意度评价也相对较低。
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