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外国游客参观 2010 年上海世博会的满意度研究

——基于 Travel Blog 日志的探讨

王春雷1    朱红兵2

（1.上海对外经贸大学会展与旅游学院，上海，201620；2.黄山学院旅游学院，安徽 黄山，245041）

摘   要： 本文基于旅游者的博文资料，运用内容分析法和重要性—表现分析法（IPA），初步
研究了外国游客对2010年上海世博会的满意度问题。研究发现，外国游客对上海世博
会的满意度主要取决于城市环境、世博会参观质量和游客自身状况3个维度，具体包括
“产品”、“游览环境”、“管理水平”、“其他游客”、“价格”、“形象”、“游客自
身状况”、“外部环境因素”、“配套服务”和“工作人员”等10个概念类属；外国游
客对2010年上海世博会的总体满意度为6.15，属于基本满意水平。基于IPA分析的结果
得出，展出内容的质量、游览环境、工作人员培训以及游客行为等因素是大型活动现
场管理的重点。
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一、问题的提出

在2010年上海世博会的举办过程中以及闭幕后不久，均有相关机构对世博会的

游客满意度进行专门调查。 ①根据上海世博会主运行指挥部窗口服务组于2010年6月

发布的“中国2010上海世博会窗口服务满意度调查”，世博会运行前1个月，全市范

围内窗口服务的总体满意度得分为81.78分，世博园区内窗口服务的总体满意度得分

为83.61分；国内其他省市游客的满意度评价高于上海游客的评价，境外游客的满意

度 评 价 低 于 上 海 游 客 的 评 价 。 在 世 博 会 闭 幕 前 几 天 ， 中 国 社 科 院 组 织 了 一 项 调 研 ，

结果显示，参观上海世博会的游客满意度高达97%。该课题组还发现，外省游客满意

度 高 于 上 海 本 地 游 客 ， 上 海 游 客 的 满 意 度 又 高 于 外 国 游 客 ， 其 根 源 主 要 在 于 人 们 对

世博会的要求和期望不同。2010年8月，有学者运用抽样调查的方法，测量了2010年

上 海 世 博 会 观 众 的 满 意 度 水 平 ， 研 究 发 现 ， 上 海 世 博 会 观 众 的 整 体 满 意 度 为 3 . 8 8 4 8

分 ， 属 于 一 般 满 意 。 其 中 ， 外 国 游 客 只 占 到 了 问 卷 总 人 数 的 1 . 4 % 。 [ 1 ]作 为 上 述 几 项
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调 查 或 研 究 中 满 意 度 均 最 低 的 主 体 ， 外 国 游 客 对 上 海 世 博 会 的 满 意 度 究 竟 有 多 高 ？

主要受哪些因素影响？这些问题值得深入研究。

在理论研究方面，自20世纪80年代以来，西方旅游界对游客满意度的讨论一直

长 盛 不 衰 。 概 括 而 言 ， 国 际 游 客 满 意 度 研 究 尚 存 在 以 下 一 些 不 足 ： 在 研 究 对 象 上 ，

现 有 研 究 主 要 侧 重 于 饭 店 、 景 区 等 微 观 尺 度 ， 需 要 上 升 到 中 观 和 宏 观 层 次 的 旅 游 目

的 地 层 面 ； 在 研 究 内 容 上 ， 现 有 研 究 多 从 单 一 的 角 度 进 行 分 析 ， 各 变 量 间 的 因 果 关

系 以 及 对 游 客 满 意 度 产 生 的 直 接 和 间 接 影 响 尚 不 清 晰 ， 系 统 研 究 有 待 加 强 ； 在 研 究

方 法 上 ， 定 性 与 定 量 相 结 合 是 必 然 趋 势 。 另 外 ， 在 对 游 客 满 意 度 进 行 实 证 研 究 时 ，

应 该 关 注 不 同 类 型 游 客 的 满 意 度 之 间 的 差 异 及 其 原 因 ， 这 样 才 能 为 旅 游 地 产 品 的 设

计 、 改 进 和 制 定 旅 游 地 营 销 策 略 提 供 可 靠 的 依 据 ， 而 现 有 研 究 极 少 关 注 游 客 自 身 的

特征和类型。 [2]

2 0 1 0 年 上 海 世 博 会 园 区 作 为 一 种 融 多 种 业 态 于 一 体 的 大 型 旅 游 综 合 体 ， 不 同

于 一 般 微 观 尺 度 的 景 区 ， 因 而 为 旅 游 学 者 从 多 角 度 、 运 用 多 种 方 法 研 究 游 客 满 意 度

提 供 了 一 个 很 好 的 平 台 。 然 而 ， 目 前 ， 国 内 外 还 没 有 学 者 从 综 合 性 旅 游 吸 引 物 的 角

度 专 门 研 究 世 博 会 等 重 大 活 动 的 游 客 满 意 度 问 题 。 本 文 将 基 于 旅 游 者 博 客 日 志 的 资

料，运用内容分析法和重要性—表现分析法（Importance-Performance  Analys is，

简称IPA），采取定性、定量相结合的方法，研究外国游客参观2010年上海世博会后

的 满 意 度 问 题 ， 进 而 为 国 内 其 他 城 市 举 办 大 型 活 动 提 供 政 策 建 议 ， 同 时 为 上 海 在 建

设世界著名旅游城市的进程中更好地服务于境外游客提供参考。

二、相关文献综述

（一）游客满意度研究
对 于 游 客 满 意 度 的 定 义 ， 西 方 学 术 界 尚 未 形 成 统 一 的 意 见 ， 但 一 般 都 认 为 它 是

游客对旅游产品或服务的期待与实际所感知到的产品或服务质量之间的差异。 [3]无论

是 预 先 的 期 待 还 是 实 际 感 知 到 的 价 值 都 要 受 诸 多 因 素 影 响 ， 因 而 ， 就 本 身 的 结 构 而

言，游客满意度是一个由许多独立部分构成的多层概念。 [4]

如 何 科 学 测 量 游 客 对 旅 游 产 品 或 服 务 的 满 意 度 一 直 是 旅 游 服 务 及 营 销 研 究 领 域

的 核 心 话 题 之 一 。 一 些 旅 游 学 者 对 服 务 质 量 模 型 （ S E R V Q U A L ） 、 服 务 绩 效 模 型

（ S E R V P E R F ） 等 进 行 了 修 改 ， 设 计 了 更 加 适 合 旅 游 行 业 的 模 型 。 [ 5 ]此 外 ， 不 少 研

究者使用IPA方法来测量游客满意度，该模型把消费者满意度看作是产品期待和产品

表现的函数。例如，Nash(2006)、Tonge(2007)等先后以饭店和公园为例，运用IPA

方法对游客满意度进行了测评。 [6] [7]与此同时，有相当多的学者尝试运用定性方法来

研 究 游 客 满 意 度 问 题 ， 以 弥 补 定 量 研 究 方 法 的 不 足 ， 最 常 用 的 是 基 于 访 谈 的 、 自 由

式的调查。 [8] [9]此外，一些学者还使用了内容分析法、关键事件技术、典型事例法等
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建 立 在 定 性 研 究 基 础 上 的 定 量 研 究 方 法 ， 以 期 通 过 对 游 客 体 验 的 测 量 来 发 现 工 作 中

存在的问题，同时找出影响游客体验的重要因素。

国 内 游 客 满 意 度 研 究 始 于 2 0 世 纪 9 0 年 代 ， 起 步 较 晚 但 发 展 迅 速 。 现 有 相 关 文

献 主 要 集 中 在 游 客 满 意 度 测 评 体 系 及 模 型 研 究 、 旅 游 地 游 客 满 意 度 实 证 研 究 两 大 方

面 ； 主 要 测 评 理 论 包 括 期 望 差 异 模 型 、 服 务 绩 效 模 型 ( S E R V P E R F ) 、 花 费 — 收 获 模

型(EQUILTY)、标准模型(NORM)、美国顾客满意度指数（ACSI）模型和模糊评价

法 等 。 另 外 ， 几 乎 所 有 文 章 的 数 据 都 是 通 过 随 机 问 卷 调 查 和 访 谈 来 获 取 ， 只 有 极 少

数采取电话和信件调查；在数据处理方面，主要是运用SPSS软件进行简单处理，只

有少数学者运用合图法、回归分析、因子分析、交互分析、分层聚类等方法。 [10]

通过梳理近30年的相关文献可以发现，已经有不少学者运用SERVQUAL等模型

对 游 客 满 意 度 进 行 评 价 ， 但 主 要 集 中 在 酒 店 、 旅 行 社 、 景 区 等 具 体 服 务 部 门 ， [ 1 1 ]在

对 旅 游 目 的 地 的 评 价 中 ， “ 游 客 体 验 ” 又 不 被 作 为 首 要 指 标 。 [ 1 2 ]因 此 ， 建 立 基 于 游

客体验的旅游目的地和服务部门评价在旅游业迅速发展的今天十分必要。

（二）大型活动游客满意度研究
H u n t s m a n ( 1 9 9 8 ) [ 2 ]研 究 了 带 有 竞 争 性 的 持 续 多 日 的 休 闲 活 动 （ M u l t i - d a y ,  

compet i t ive  le i sure  event）的参加者满意度问题。她将参加者的满意度分为准备、

表 现 和 总 体 3 个 层 次 ， 结 果 发 现 ， 上 述 3 个 方 面 高 度 相 关 ， 但 均 与 参 加 者 对 获 胜 机 会

的预期无关。

Milne r等（2004）先后分析了活动参与者在事后对活动举办地的感知，但他们

并 没 有 讨 论 活 动 参 与 者 的 动 机 和 满 意 度 因 素 ， 而 是 将 研 究 重 点 放 在 参 与 者 的 特 征 和

感知变化上。 [13]  [14]还有一批学者利用重要性—表现差距模型等方法分析了会议代表

对服务及设施的评价， [15]但同样没有研究与会者的动机和满意度。Bauer等（2008）

以2006年国际电信联盟大会（ITU Telecom World 2006）为例，研究了本地和国外

与 会 者 的 动 机 和 满 意 度 因 素 。 在 该 项 研 究 中 ， 他 们 主 要 使 用 了 结 构 式 问 卷 调 查 。 结

果表明，在影响与会者对2006年国际电信联盟大会满意度的14个因素中，有5个因素

的 评 分 在 4 分 以 上 （ 最 高 分 为 5 分 ） ， 其 余 9 个 因 素 的 评 分 从 3 . 6 到 3 . 9 6 ； 另 外 ， 本 地

和国外与会者唯一存在显著差异的因素是“住宿的可选择范围”。 [16]

B r i a n 和 S h e i l a （ 2 0 1 1 ） 以 高 尔 夫 球 赛 为 例 ， 研 究 了 活 动 属 性 与 满 意 度 要

素 结 构 的 关 系 ， 提 出 了 一 组 最 能 影 响 观 众 对 活 动 满 意 度 的 因 素 分 类 ， 包 括 赛 事

特 色 （ T o u r n a m e n t - s p e c i f i c ） 、 接 待 服 务 （ H o s p i t a l i t y ） 和 员 工 / 信 息 （ S t a f f /

I n f o r m a t i o n ） ， 其 中 ， 赛 事 特 色 的 影 响 力 最 大 。 基 于 此 ， 他 们 提 出 ， 为 了 实 现

最 大 的 观 众 满 意 度 ， 除 了 赛 事 本 身 ， 活 动 组 织 者 还 应 该 紧 密 监 控 那 些 活 动 之 外 的

因素。 [17]

由 此 可 见 ， 影 响 大 型 活 动 游 客 满 意 度 的 因 素 是 多 样 化 的 ， 主 要 包 括 城 市 综 合 环

境、活动特色、接待服务以及游客的感知等，如表1所示：
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表1 影响大型活动游客满意度的主要因素

影响维度 主要评价因素 来源

对竞赛准备的满意度（Preparedness）；
对竞赛表现的满意度（Performance）；
总体满意度（Overall）

— Huntsman,1998

城市环境
城市的可通达性，目的地的安全状况，对
其他文化的包容，目的地的卫生状况

Bauer et al.,2008

活动本身 展览的质量

旅游服务

旅游信息的可获得性，商店的营业时间，
商店的可选择范围和质量，住宿设施的
质量，住宿的可选择范围，服务人员的
友好程度，餐厅的可选择范围和质量，
旅游吸引物和娱乐设施，本地交通成本

赛事特色 (Tournament-specific)；接待服
务（Hospitality）； 员 工 / 信 息（Staff/
Information）

— Brian & Sheila,2011

资料来源：作者根据相关文献整理。

（三）世博会游客满意度研究
在 全 球 最 大 的 科 学 文 献 数 据 库 S c i e n c e  D i r e c t 中 输 入 “ E v e n t ” （ 数 据 库 从

1 9 9 1 年 到 2 0 1 2 年 ） ， 采 用 题 名 / 关 键 词 检 索 ， 可 以 获 得 1 9 0 篇 论 文 ， 然 后 再 输 入

“Tour i s t”或“Vis i to r”进行二次检索，能检索到33篇论文，其中有5篇文献讨论

游客满意度问题。在中国学术期刊网检索栏中输入“世博会”（数据库从1979年到

2011年），采用题名检索，可以获得4,586条记录，然后输入“游客”，在结果中进

行关键词检索，可以检索到17篇论文，其中有7篇讨论“游客满意度”。

王 亮 和 徐 明 ( 2 0 1 0 ) [ 1 8 ]在 问 卷 调 查 的 基 础 上 ， 运 用 I P A 方 法 ， 对 游 客 感 知 上 海 世

博 会 的 3 1 个 服 务 特 征 项 的 重 要 性 和 满 意 度 的 均 值 进 行 了 排 序 分 析 ， 并 进 一 步 探 讨 了

各项服务在满意度和重要性方面的差异水平和显著性。李进等(2010) [19]基于游客参

观 满 意 度 下 的 择 优 选 择 机 制 ， 引 入 了 帕 累 托 最 优 概 念 ， 设 计 了 世 博 会 游 客 参 观 协 调

控制系统，提出了游客参观的动态协调方法。罗雪梅等(2010) [20]基于问卷调查的结

果，运用SPSS软件处理数据，分析了在沪外籍人士对上海不同行业外语服务的满意

度，进而提出了改进建议。一批学者围绕2010年上海世博会的观众满意度问题进行

了 连 续 的 研 究 。 例 如 ， 杨 顺 勇 和 王 晶 ( 2 0 1 1 ) [ 1 ]结 合 观 众 需 求 结 构 分 析 和 实 际 调 研 结

果 ， 提 出 了 上 海 世 博 会 观 众 满 意 度 的 测 评 指 标 体 系 ， 包 括 登 记 接 待 、 相 关 服 务 、 秩

序 管 理 、 安 全 管 理 和 环 境 管 理 等 5 个 二 级 指 标 和 登 记 过 程 示 意 图 清 晰 、 入 场 登 记 等

候 时 间 合 理 等 2 4 个 三 级 指 标 ， 但 他 们 的 研 究 主 要 侧 重 于 观 众 对 世 博 会 现 场 服 务 的 满
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意度。

综 合 上 述 文 献 分 析 可 以 初 步 推 断 ， 游 客 对 旅 游 目 的 地 的 满 意 度 主 要 取 决 于 游 客

特征、产品质量和旅游地环境3个维度，其中，产品质量主要取决于产品表现和产品

预期的差距，如表2所示。例如，董观志和杨凤影（2005） [21]以旅游景区为例，发现

游 客 的 满 意 度 评 价 主 要 受 3 个 方 面 的 直 接 影 响 : 一 是 身 体 素 质 、 文 化 背 景 、 职 业 、 消

费 水 平 、 以 往 旅 游 经 历 、 感 知 期 望 等 游 客 因 素 ； 二 是 产 品 功 能 、 服 务 内 容 、 作 业 流

程、促销承诺等景区因素；三是游客在景区内游乐活动过程中的动态感知因素。

表2 基于文献研究的游客满意度的影响因素

影响维度 主要评价因素列举 备  注

游客自身状况 游客类型，人口特征，游客感知（体验）
游客个人因素是游客满意度影响因
素中难以控制甚至不可控制的

产品质量

产品预期 营销效果，参与动机，他人意见和建议 —

产品表现 产品，服务，人员，形象，态度肯定性
产品表现可以理解为游客的实际感
知价值

旅游地环境
旅游地类型，基础设施环境，社会现象，
经济，物价与房地产

—

资料来源：作者根据相关文献整理。

三、研究方法与研究设计

本文将主要采用扎根理论（Grounded Theory）的研究方法，即在研究设计与收

集 资 料 时 采 用 质 化 手 段 ， 但 在 资 料 分 解 与 处 理 过 程 中 采 用 量 化 分 析 手 段 ， 以 理 解 和

解释比较复杂的游客满意度问题。具体而言，主要通过深度分析档案（Documents）

和视听材料（Audiov i sua l  Ma te r i a l s）来获得资料，在量化研究环节，主要采用选

择式编码、模糊数学和重要性—绩效分析（IPA）等方法。

本研究有4个关键步骤：（1）搜集和整理曾经参观2010年上海世博会的外国游

客撰写的日志（包括照片）；（2）采用选择式编码技术，分离出所有与“游客满意

度”主题相关的语句，进而进行概念化处理，并归纳出核心类属；（3）运用模糊评

判法，计算外国旅游者对2010年上海世博会的总体满意度及各概念类属的满意度；

（4）运用IPA方法，分析影响满意度的各种因素的重要性和实际表现。具体而言，

首 先 ， 通 过 深 入 研 究 博 客 日 志 ， 整 理 出 影 响 外 国 游 客 满 意 度 的 相 应 评 语 变 量 ； 其

次 ， 定 量 化 各 评 语 变 量 的 重 要 性 并 进 行 综 合 评 价 ； 最 后 ， 结 合 各 影 响 因 素 的 重 要 性

和 量 化 评 价 ， 运 用 象 限 分 析 ， 探 索 影 响 满 意 度 的 关 键 性 因 素 及 对 策 。 [ 2 2 ]基 于 上 述 分

析，为重大活动组织者特别是国内其他相关城市提供政策建议。
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四、数据的搜集与处理

（一）资料搜集与选择性编码
本 研 究 统 计 了 T r a v e l  B l o g 上 3 4 位 外 国 旅 游 者 参 观 2 0 1 0 年 上 海 世 博 会 后 发 表 的

40篇日志（本文作者分别于2010年7月和11月先后两次从Trave l  Blog上全文下载，

最 早 的 发 表 时 间 为 2 0 1 0 年 5 月 2 9 日 ， 最 新 一 篇 的 发 表 时 间 为 2 0 1 0 年 1 0 月 2 8 日 ） 。

Trave l  B log是全球著名的免费旅行博客网站之一，截止2011年2月已拥有会员15.7

万多人，每月访问量超过100万人次。

这 种 资 料 搜 集 方 式 的 主 要 优 点 有 ： 因 为 这 些 日 志 的 作 者 都 是 旅 游 者 ， 而 且 是 描

述 亲 身 经 历 ， 不 同 于 一 些 点 评 网 上 对 酒 店 、 旅 行 社 或 景 点 的 恶 意 中 伤 或 刻 意 赞 美 ，

所 以 意 见 比 较 真 实 可 信 ； 博 客 上 的 评 论 完 全 自 由 ， 不 像 问 卷 调 查 或 访 谈 那 样 容 易 受

到 限 制 ， 这 样 有 助 于 旅 游 者 自 发 地 表 露 对 影 响 其 满 意 度 的 各 因 素 的 感 知 情 况 ； 对 旅

游 地 的 不 足 之 处 反 映 较 多 ， 有 利 于 相 应 管 理 部 门 发 现 问 题 。 其 缺 点 也 比 较 明 显 ： 受

Trave l  Blog会员分布及构成的影响，样本类型不够全面；由于游览习惯、个人喜好

等 因 素 影 响 ， 在 同 一 篇 博 文 中 可 能 会 存 在 反 复 抱 怨 某 个 问 题 等 现 象 ， 在 进 行 数 据 整

理时需要仔细甄别。

在 剔 除 了 4 篇 不 符 合 要 求 的 日 志 后 ， 作 者 将 3 6 篇 日 志 中 与 研 究 主 题 有 关 的 叙 述

句 逐 句 分 离 ， 共 归 纳 出 2 9 3 句 与 游 客 满 意 度 相 关 的 描 述 或 评 论 ， 以 此 作 为 本 研 究 的

基础材料（根据Trave l  Blog的特点，在选取数据时遵循了如下原则：在同一篇日志

中，相似内容的评论只计1次，同时去除空洞的褒奖或恶意中伤之词）。接着，对上

述293句表述进行深入分析，将含义相同或相似的句子和情形进行合并，归纳出38项

有 意 义 的 单 元 ， 并 进 行 编 号 ， 赋 予 一 个 初 始 概 念 。 最 后 ， 基 于 文 献 综 述 的 发 现 （ 见

表2），并按照“城市（外部环境因素）—对象（世博会参观质量）—个体（游客自

身 状 况 ） ” 的 分 析 框 架 ， 本 研 究 在 3 8 个 初 始 概 念 中 进 一 步 寻 找 彼 此 之 间 的 关 系 ， 形

成了10个概念类属。如表3所示。例如，游客Lil i ram写道：“I thought  then that  i f  

a  day pass  in  this  World Expo gets  one to  just  spend the whole  day in  the China 

Pavi l ion,  i t  would s t i l l  be  worth your  while”（如果一个人买了一张世博会门票，

然 后 在 中 国 馆 呆 一 整 天 ， 我 觉 得 都 是 值 得 的 ） 。 游 客 T u c s o n 写 道 ： “ M y  f a v o r i t e  

Pav i l ion  was  the  one  fo r  Denmark .  We  d id  s t and  in  l ine  fo r  c los e  to  an  hour ,  

but ,  I  real ly  wanted to  see The Li t t le  Mermaid s ta tue which they brought  in  f rom 

Copenhagen.  The bui lding i tsel f  was a  big spiral  with the pool  and the Mermaid 

in  the center .  There was a  t rack where you could r ide bicycles  up also”（我最喜

欢 的 是 丹 麦 馆 。 尽 管 我 们 排 了 近 一 个 小 时 队 ， 但 我 真 的 很 想 看 从 哥 本 哈 根 来 的 “ 小

美 人 鱼 ” 。 丹 麦 馆 的 整 个 建 筑 是 一 个 拥 有 水 池 的 大 螺 旋 ， 美 人 鱼 雕 像 就 在 水 池 中

央 。 另 外 ， 还 有 一 条 自 行 车 道 可 供 游 人 骑 行 而 上 ） 。 因 为 上 述 两 句 话 意 义 相 似 ， 所
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以归为同一类概念单元，并命名为“展出内容”。

表3 影响外国游客对2010年上海世博会满意度的概念类属表

层次 概念类属 主要构成因素

城市 外部环境因素
世博氛围（6）；治安状况（2）；公共交通（4）；居民素质（4）；住宿
设施（3）；风味美食（5）；娱乐场所（1）

世博会

形象 总体印象（35）

游览环境
天气状况（11）；拥挤程度（13）；园区布局（2）；排队入馆的时间（22）；
厕所设施（3）；休息场所（2）

产品 景观特色（2）；场馆建筑（17）；展出内容（50）；表演活动（2）

配套服务
园内交通（1）；馆内解说（2）；场馆服务（1）；世博护照（2）；餐饮
（9）；出租车服务（3）  

工作人员 场馆工作人员（6）；志愿者（1） 

其他游客 游客行为（25）

价格 餐饮价格（4）；门票价格（1）

管理水平
排队优惠政策（9）；排队管理（3）；预约系统（2）；安检系统（3）；
场馆后续利用（2）

个体 游客自身状况 参观计划（4）；个人预期（9）；亲友聚会（14）；参与体验（8）

注：（1）括号内的数字为各因素被提及频次；（2）外部环境因素中的“居民”泛指外国游客在上海停
留期间遇到的他们所认定的“中国人”；（3）在影响世博会参观质量的“人员”因素中，有许多也涉及到国
民素质，本研究统一将其归为“游客行为”。

从表3中可以初步判断，在影响外国旅游者对2010年上海世博会参观满意度的诸

多 因 素 中 ， 游 客 行 为 、 排 队 入 馆 的 时 间 、 园 区 拥 挤 程 度 、 场 馆 建 筑 、 亲 友 聚 会 以 及

天气状况等是关注的焦点。

（二）模糊评判
用“1、3、5、7、9”表示不同满意程度的分值，分别表示很不满意、不满意、

一般、满意、很满意5 个等级，然后对基础资料中的293句有效评价数据进行转化和

整理分析（表4）：

表4 影响外国游客对2010年上海世博会满意度的主要因素评价情况

概念类属
很不满意 不满意 一般 满意 很满意

评价次数
（1） （3） （5） （7） （9）

外部环境因素 0 5 6 7 7 25

形象 1 4 11 16 3 35

游览环境 9 25 9 7 3 53

产品 1 5 16 30 19 71

配套服务 1 5 3 5 4 18

工作人员 0 0 1 2 4 7

其他游客 14 10 0 1 0 25

价格 1 2 1 1 0 5

管理水平 3 3 8 5 0 19

游客自身状况 0 2 6 15 12 35
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接 着 ， 对 不 同 等 级 的 因 素 评 价 进 行 标 准 化 处 理 ， 应 用 模 糊 评 判 法 计 算 出 综 合

的 评 语 集 权 重 系 数 ， 再 进 行 归 一 化 处 理 ， 从 而 获 得 5 个 综 合 评 语 集 的 权 重 ， 分 别 为

0 . 0 5 、 0 . 1 6 、 0 . 2 1 、 0 . 3 2 、 0 . 2 6 ， 如 表 5 所 示 。 在 此 基 础 上 ， 运 用 模 糊 评 判 数 学 原

理 ， 计 算 出 3 4 位 外 国 旅 游 者 对 2 0 1 0 年 上 海 世 博 会 的 总 体 满 意 度 为 6 . 1 5 ， 介 于 一 般

（5）与满意（7）之间，属于基本满意水平。计算公式如下：

 
S=                                     = 6.15 

0.05+0.16+0.21+0.32+0.26 

1×0.05+3×0.16+5×0.21+7×0.32+9×0.26 

表5 每项因素的不同等级评价比例与游客满意度

因素集 概念类属
很不满意 不满意 一般 满意 很满意

各概念类属的
游客满意度

（1） （3） （5） （7） （9）

城市
外部环境因素 0.00 0.20 0.24 0.28 0.28 6.28

权重系数 0.00 0.20 0.24 0.28 0.28 —

世博会参
观质量

形象 0.03 0.11 0.31 0.46 0.09 5.91

游览环境 0.17 0.47 0.17 0.13 0.06 3.87

产品 0.01 0.07 0.23 0.42 0.27 6.72

配套服务 0.06 0.28 0.17 0.28 0.22 5.67

工作人员 0.00 0.00 0.14 0.29 0.57 7.86

其他游客 0.56 0.40 0.00 0.04 0.00 2.04

价格 0.20 0.40 0.20 0.20 0.00 3.80

管理水平 0.16 0.16 0.42 0.26 0.00 4.58

权重系数 0.15 0.24 0.21 0.26 0.15 —

个人
游客自身状况 0.00 0.06 0.17 0.43 0.34 7.11

权重系数 0.00 0.06 0.17 0.43 0.34 —

综合权重系数 0.05 0.16 0.21 0.32 0.26 —

在 1 0 项 概 念 类 属 因 素 的 旅 游 者 满 意 度 中 ， 游 客 对 工 作 人 员 和 自 身 状 况 两 项 因 素

的 满 意 度 是 相 对 较 高 的 ， 介 于 满 意 （ 7 ） 和 很 满 意 （ 9 ） 之 间 ， 分 别 为 7 . 8 6 和 7 . 1 1 ，

这 是 因 为 上 海 世 博 会 召 开 之 前 ， 相 关 部 门 对 所 有 工 作 人 员 （ 包 括 世 博 会 志 愿 者 ） 进

行 了 专 业 性 的 培 训 ， 例 如 大 型 活 动 工 作 环 境 、 紧 急 情 况 处 理 、 英 语 培 训 等 ， 这 为 提

供 高 质 量 和 专 业 性 的 服 务 水 平 打 下 了 坚 实 基 础 ， 因 而 也 相 应 地 获 得 了 游 客 较 高 的 评

价 。 外 国 旅 游 者 对 其 他 游 客 行 为 这 项 因 素 的 满 意 度 是 最 低 的 ， 仅 为 2 . 0 4 ， 介 于 很 不

满 意 （ 1 ） 和 不 满 意 （ 3 ） 之 间 。 外 国 旅 游 者 对 世 博 会 的 游 览 环 境 和 价 格 两 项 因 素 的

满意度也处于较低水平，分别为3.87和3.80，介于不满意和一般之间，其中，对游览

环境不满主要体现在园区过于拥挤以及排队入馆的时间过长两个方面。

从 表 4 中 还 可 以 看 出 ， “ 满 意 （ 7 ） ” 和 “ 很 满 意 （ 9 ） ” 在 整 个 评 语 集 中 占

58%，因而可以认为这两个等级是对外国游客满意度起决定作用的关键等级。
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（三）IPA分析
为 了 探 索 影 响 游 客 满 意 度 的 关 键 性 因 素 及 对 策 ， 可 以 运 用 象 限 分 析 ， 其 中 ， 横

轴 表 示 游 客 对 世 博 会 或 外 部 环 境 某 属 性 表 现 的 满 意 程 度 ， 纵 轴 表 示 游 客 对 该 属 性 的

重 视 程 度 。 在 具 体 操 作 时 ， 由 于 缺 乏 相 应 的 权 重 赋 值 标 准 ， 作 者 没 有 采 用 主 成 分 因

子 分 析 法 来 确 定 各 概 念 类 属 构 成 因 素 的 重 要 性 ， 而 是 直 接 将 概 念 类 属 的 被 评 价 次 数

与总评价次数之比作为其重要性。评价结果如图1所示：

图1 外国游客对上海世博会满意度的IPA评价

由 图 1 可 知 ， 在 影 响 外 国 游 客 对 上 海 世 博 会 满 意 度 的 十 大 概 念 类 属 中 ， 位 于 继

续 保 持 区 的 因 素 只 有 “ 产 品 ” ， 位 于 集 中 关 注 区 的 因 素 只 有 “ 游 览 环 境 ” ， 这 说 明

外 国 游 客 最 看 重 世 博 会 的 游 览 环 境 以 及 世 博 会 本 身 的 质 量 ， 而 且 认 为 ， 上 海 世 博 会

的 展 示 内 容 及 活 动 等 质 量 较 高 ， 但 园 区 内 的 游 览 环 境 较 差 。 位 于 低 顺 位 区 的 因 素

有 “ 管 理 水 平 ” 、 “ 其 他 游 客 ” 和 “ 价 格 ” ， 其 中 ， “ 其 他 游 客 ” 的 重 要 性 相 对

比 较 高 ， 但 得 到 的 评 价 却 最 差 。 位 于 过 度 努 力 区 的 因 素 有 “ 形 象 ” 、 “ 游 客 自 身 状

况 ” 、 “ 外 部 环 境 因 素 ” 、 “ 配 套 服 务 ” 和 “ 工 作 人 员 ” ， 其 中 ， “ 形 象 ” 、 “ 游

客 自 身 状 况 ” 接 近 继 续 保 持 区 ， 表 明 大 多 数 外 国 游 客 对 上 海 世 博 会 的 总 体 印 象 较

好 ， 且 自 身 状 况 在 很 大 程 度 上 会 影 响 游 客 的 满 意 度 。 此 外 ， 志 愿 者 等 工 作 人 员 的 服

务 态 度 和 参 展 商 提 供 的 配 套 服 务 给 外 国 游 客 带 来 了 一 定 惊 喜 。 由 此 可 见 ， 展 出 内 容

的 质 量 、 游 览 环 境 、 人 员 培 训 以 及 游 客 行 为 引 导 等 因 素 应 该 是 上 海 世 博 会 现 场 管 理

的重点。

除 了 上 述 措 施 外 ， 上 海 世 博 会 的 组 织 者 还 应 该 制 定 有 效 的 媒 体 沟 通 策 略 ，

加 强 对 旅 游 者 的 宣 传 和 引 导 。 如 果 主 要 媒 体 能 正 确 报 道 并 提 醒 旅 游 者 做 好 相 应 准

备 ， 游 客 的 参 观 行 为 将 会 更 加 理 性 。 例 如 ， 网 友 V i n c e n t  5 2 8 在 博 文 中 有 这 样 一 句

话：I managed to  ge t  to  the  paradise  I  was  longing for  a t  las t  and immedia te ly 

recol lected what  the t ips  for  Shanghai  Expo wri t ten in  a  newspaper:  No.  1  Visi t  

the  park with a  nice  mood and keep pat ient  a l l  the  t ime.  I t  was  exact ly  t rue,  here  
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every th ing  you  do ,  and  you  would  have  to  jo in  a  queue  and  wai ted .  Wi thout  a  

good mood,  your  expo expedi t ion would probably be spoi led.（我最终设法来到了

这 个 向 往 已 久 的 天 堂 ， 并 立 即 翻 出 了 刊 登 在 一 份 报 纸 上 的 攻 略 ： 第 一 条 便 是 怀 着 饱

满 的 情 绪 去 参 观 世 博 园 ， 任 何 时 候 都 要 保 持 耐 心 。 这 一 点 完 全 正 确 ， 在 这 里 做 任 何

事 情 都 需 要 排 队 。 没 有 好 的 心 情 ， 你 的 世 博 之 旅 将 被 彻 底 摧 毁 。 ） 这 种 情 况 也 可 以

从本文的研究发现中得到解释。

五、主要结论与研究展望

本文的主要研究结论如下：

第一，样本游客参观2010年上海世博会的总体满意度为6.15，属于基本满意水

平。这一满意度与一些学者对国内外旅游者参观2010年上海世博会的总体满意度的

测评结果基本吻合。 [1]

第 二 ， 外 国 游 客 对 上 海 世 博 会 的 满 意 度 主 要 取 决 于 城 市 环 境 、 世 博 会 参 观 质 量

和游客自身状况3个维度，主要包括“产品”、“游览环境”、“管理水平”、“其

他 游 客 ” 、 “ 价 格 ” 、 “ 形 象 ” 、 “ 游 客 自 身 状 况 ” 、 “ 外 部 环 境 因 素 ” 、 “ 配 套

服务”和“工作人员”10个概念类属。具体而言,外国游客对“工作人员”和“游客

自身状况”两项因素的满意度相对较高，分别为7.86和7.11，对“游览环境”、“价

格”和“其他游客行为”等因素的满意度较低，分别为3.87、3.80和2.04，其中，对

“ 游 览 环 境 ” 不 满 主 要 体 现 在 园 区 过 于 拥 挤 以 及 排 队 入 馆 的 时 间 过 长 两 个 方 面 ， 对

“ 其 他 游 客 行 为 ” 的 满 意 度 最 低 。 另 外 ， 在 1 0 个 概 念 类 属 中 ， 城 市 外 部 环 境 被 提 及

的频次达到25次，占有比较重要的地位。

因 此 ， 展 出 内 容 的 质 量 、 游 览 环 境 、 工 作 人 员 培 训 以 及 游 客 行 为 等 因 素 是 大 型

活 动 现 场 管 理 的 重 点 。 活 动 组 织 者 可 以 根 据 I P A 分 析 的 结 果 ， 对 相 应 因 素 的 资 源 配

置 进 行 适 当 调 整 。 主 办 城 市 只 有 抓 住 举 办 重 大 活 动 的 机 会 ， 深 度 挖 掘 自 身 的 文 化 内

涵 ， 并 开 展 有 的 放 矢 的 宣 传 ， 才 能 对 海 外 游 客 产 生 更 大 的 吸 引 力 。 此 外 ， 大 型 活 动

的组织者还必须制定有效的媒体沟通策略，加强对旅游者的宣传和引导。

尽 管 本 文 得 到 了 不 少 有 意 义 的 发 现 ， 但 在 研 究 设 计 上 仍 存 在 明 显 的 不 足 。 首

先，样本量太少，文中采用内容分析法时所用的数据来自于34位外国游客的40篇博

文，这大大降低了样本的代表性。Bauer等(2008) [16]在研究2006年国际电信联盟大会

与会者的动机和满意度时遇到了同样的问题，这次大会总共有6万多名与会者，但最

终通过组委会发送电子邮件邀请只获得了164份有效问卷。

其 次 ， 作 者 研 究 了 外 国 游 客 对 2 0 1 0 年 上 海 世 博 会 的 满 意 度 及 各 种 影 响 因 素 的

重 要 性 及 表 现 ， 但 对 各 变 量 之 间 的 因 果 关 系 及 其 对 游 客 满 意 度 产 生 的 直 接 和 间 接 影

响 没 有 进 行 深 入 讨 论 。 而 且 ， 本 文 没 有 研 究 不 同 类 型 、 不 同 特 征 外 国 游 客 的 满 意 度

的 差 异 及 其 原 因 。 在 这 一 研 究 话 题 的 必 要 性 方 面 ， 已 经 有 学 者 做 了 很 好 的 解 释 。 比
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如，Pearce和Moscardo(1985) [23]认为:对于跨文化旅游者而言，满意度的产生还与他

们 和 东 道 主 的 价 值 体 系 相 关 。 如 果 两 者 的 价 值 体 系 相 契 合 ， 旅 游 者 就 会 觉 得 满 意 ，

反 之 则 会 有 压 抑 、 焦 虑 等 感 觉 ， 从 而 产 生 不 满 意 。 在 上 文 所 提 及 的 同 一 篇 论 文 中 ，

Bauer等学者发现，参加2006年国际电信联盟大会的本地和国外与会者在绝大多数影

响满意度的因素上并没有明显差异。

还 有 一 个 问 题 值 得 深 入 探 讨 。 在 重 大 活 动 期 间 ， 究 竟 是 什 么 因 素 在 吸 引 国 际

旅 游 者 ， 是 重 大 活 动 本 身 还 是 整 座 城 市 ？ 正 如 在 呼 和 浩 特 工 作 的 S a m 在 博 文 中 这

样写道：I have  no th ing  aga ins t  Expo ,  bu t  Expo  was  no t  why  my paren t s  came 

to  China ,  and not  why I  would  choose  to  go to  Shanghai . . .We were  in  China  to  

see  China—not  as  i t  i s  represented  in  the  pavi l ions ,  bu t  as  i t  i s  represented  in  

everyday  l i f e .（我对世博会并没有成见，但我的父母的确不是为了参观世博会而来

中 国 ， 我 也 不 是 因 为 世 博 会 才 来 上 海 …… 我 们 来 中 国 是 为 了 看 中 国 ， 而 世 博 会 展 馆

中 的 东 西 代 表 不 了 中 国 ， 唯 一 的 途 径 是 走 进 老 百 姓 的 日 常 生 活 ） 。 由 此 看 来 ， 研 究

城市、城市旅游与大型活动之间的关系还有很大的空间。
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A Research on Foreign Tourists’ Satisfaction with the 2010 Shanghai World 
Expo: Based on Free Comments from Travel Blog

WANG Chun-lei    ZHU Hong-bing

Abstract:  Based on the free comments from Travel Blog, applying the methods of content analysis and IPA, 
this paper gives a primary research on foreign tourists’satisfaction with the 2010 Shanghai World Expo. The 
result shows that foreign tourists’satisfaction with the Shanghai World Expo mainly depends on the three 
dimensions: the urban environment, the quality of tourists’visiting to the Expo and their own status, specially, 
including“products”,“the environment of visiting”,“management level”,“behaviors of other visitors”, 
“price”,“image”,“visitors’own status”,“external environmental factors”,“ancillary services”and“staff”.
Among the above variables, what foreign tourists thought very important and with high satisfaction is“the 
products” Shanghai World Expo provided，such as venues, exhibits and activities, etc; what foreign tourists 
thought important but with poor performance is“the environment of visiting to the Expo”, mainly including 
“crowding”and“queuing time to enter the popular venues”; what foreign tourists thought important and with 
the worst performance is“the behaviors of other visitors”; what foreign tourists thought not important but with 
the best performance is“the service of staffs”of Shanghai World Expo. It can be concluded that the quality of 
display and content, the environment of visiting, visitors’behavior and staff training should be the key points of 
on site management of mega events. According to the calculation in the paper, foreign tourists’ overall degree of 
satisfaction with the Shanghai World Expo is 6.15, which stays at the basic level of satisfaction.

Key words:  Shanghai World Expo; travel blog; tourist satisfaction; content analysis; IPA
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