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体验与感知视角下宗教文化旅游满意度研究

付秀秀!翁异静
!浙江科技学院经济与管理学院%杭州
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!

要!宗教旅游景区游客满意度评价有助于提升宗教旅游景区的综合竞争力&以杭州灵隐景区为例%以宗教
文化旅游为研究对象%通过采用因子分析,修正后的
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%重要性
E

绩效性分析"

和单因素方差分析法%从体验与感知视角构建融合体验感知价值因子与心理过程影响因子的宗教文化旅游满意
度测评模型%设计宗教文化旅游满意度测评指标体系%对宗教文化旅游满意度进行实证研究&研究结果显示'影
响满意度的六大因子为体验环境与相关服务,体验载体与项目,体验硬件与设施,建筑风格,情感与社交体验,文
教与遗存#住宿,实现愿望,餐饮这三项是景区亟待改进项#性格,消费行为偏好,年龄,信仰,客源地,收入,旅游
次数和旅游强度这

F

个心理过程影响因子与满意度有较高的内在关联&这为宗教文化旅游景点改善景区服务
质量提供了有价值的参考&

关键词!体验与感知#宗教文化旅游满意度#修正后的
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#单因素方差分析#灵隐景区
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近年来%全国各地对宗教文化旅游均较为重视%宗教文化旅游已经成为大众旅游的一个重要分支&

然而%宗教文化旅游的发展面临着许多短板%如宗教人文景观旅游体验拓展慢*

$

+

%旅游开发和产品设计仍
以静态参观为主%游客参与性活动少&因此宗教文化旅游的旺盛需求与当前宗教文化旅游业提供的产品
和服务存在较大的落差&须知%对侧重于体验与感知特征的宗教文化旅游满意度是提升宗教人文景观旅
游业竞争力的重要依据%也是衡量景区开发和管理成功与否的重要指标*

"

+

&

通过文献梳理发现%国内外研究者在宗教文化旅游方面的探索既存在差异%又具有共性&国外研究
者对(宗教文化旅游目的地的可持续发展,旅游活动中游客行为)等方面关注颇多'
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+利用精
神上参与,互动与归属,精神和情感上的连接,放松与平静几个维度考察游客感知和体验差异#
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+提出宗教文化旅游地管理者应注重娱乐的重要性%增强宗教文化旅游中的(愉悦)体验#
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等*
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+

在研究了印度大壶节宗教文化旅游特征后得出%只要达到预期动力,服务质量和安全水平%游客的满意度
就会更高&国内研究多集中于(宗教文化旅游资源开发,旅游产品设计)等方面%李辉*

C

+在分析了长春,吉
林,图们江地区文化旅游资源概况与开发现状后%提出长春,吉林,图们江各个区域应推行具有当地不同
主题特色的旅游宗教文化产品#何佳瑛等*

D

+通过比较不同类型游客对五台山景区的体验发现%游客的旅
游目的和方式不同会引起体验的差异#张晓萍等*

F

+认为宗教文化旅游对构建传统宗教文化起到促进作
用%传统宗教文化在景点开发过程中不断地被重新构建%并没有因为旅游景点的开发而消失&国内外在
(宗教文化旅游动机,旅游对周边居民的影响)等方面的研究具有一定的共性%

@,N(/)Y2

*

B

+

,周厚强等*

$#

+

都对宗教游客的旅游动机进行了划分%二者都突出了宗教文化旅游地对游客精神动机上产生的影响#

9/7(;2*0)

*

$$

+

,李毓等*

$"

+研究了社区居民对宗教文化旅游业的态度后发现%宗教活动会对居民和游客之
间的关系产生重要的影响&

综上所述%国内外这些已有研究为本研究提供了一定的参考%但涉及宗教文化旅游满意度的研究尚
不多%采用测评模型的定量方法进行实证分析的则更少%而游客的满意度对宗教景区未来的发展具有现
实意义&鉴于此%笔者以灵隐景区的游客为研究对象%构建了宗教文化旅游满意度测评模型并进行实证研
究%进一步量化分析影响游客满意度的重要因素%这对提升旅游地形象和可持续发展具有一定的指导作用&
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研究设计
<=<

!

宗教文化旅游满意度测评模型构建
本研究首先借鉴经典的欧洲满意度指数!
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"模型%把感知
硬件质量和感知软件质量作为体验感知价值的两方面来构建宗教文化旅游满意度模型&本文满意度的
研究对象是宗教文化旅游%对宗教景区而言%游览体验常需要专业引导和感官体验%以求得更多丰富的游
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览过程和独特的心理感受&因此%衡量游客满意度的主要依据存在于游客内心%在满意度调查过程中应
重视游客的参与作用%通过问卷调查让游客评价旅游景区的产品与服务&此外%基于宗教信仰和拜佛动
机%游客会多次定期或不定期地前去宗教文化旅游地朝拜%不受天气,传统节假日等因素影响&虽然宗教
文化旅游地各月份旅游人次有所变化%但均有一定的客流量%不会暴涨暴跌%客源市场相对稳定*

$!

+

&因
此%本文将个性心理特征,个人经历,体验频率作为心理过程影响的重要因子&

依据上述理论并结合宗教文化旅游相关特征%构建了宗教文化旅游满意度测评模型!图
$

"&本模型
将(体验感知价值因子)与(心理过程影响因子)融为一体%用感知硬件质量与感知软件质量刻画体验感知
价值因子%解释外部因素对游客满意度产生的影响#用个性心理特征,个人经历,体验频率刻画心理过程
影响因子%解释游客自身的内部因素对满意度的影响&本满意度模型以两大感知价值因子!感知硬件价
值,感知软件价值"为基础%从心理学角度并结合宗教文化旅游相关特征!个性心理特征,个人经历,体验
频率"对已有模型进行补充%研究宗教文化旅游满意度与感知硬件质量,感知软件质量,游客个性心理特
征,个人经历,体验频率五个因素的关系&

图
<

!

宗教文化旅游者满意度测评模型
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宗教文化旅游满意度测评指标体系设计
以文献资料与实地考察为基础%从杭州灵隐景区的旅游资源入手%提取宗教文化旅游满意度测评指

标&关于感知硬件质量指标%本研究以游客活动六要素(餐饮,居住,交通,游览,娱乐,购物)

*

$%

+为框架%

对旅游硬件条件进行综合分析&关于感知软件质量%本研究认为灵隐景区游客的体验感知价值主要表现
为文化与教育,审美与娱乐,服务与环境,情感与社交体验%游客在这些方面的感知越强%对灵隐景区的宗
教文化旅游的满意度就越高&此外%本研究认为个性心理特征,个人经历,体验频率共同作用形成心理过
程对总体满意度产生影响&根据以上理论%在宗教文化旅游满意度测评模型的基础上%我们提出宗教文
化旅游满意度测评指标体系!表

$
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表
<

!

宗教文化旅游满意度测评指标体系
@&8'/<
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一级指标 二级指标 三级指标 四级指标

体验感知价值因子

感知硬件质量

感知软件质量

建筑风格 空间布局,宝殿样式,外表美观度
体验载体与项目 功能性,完善性,多样性
体验硬件与设施 住宿,交通,餐饮
旅游成本 门票,纪念品,香火钱

文教与遗存体验 历史遗存,本地民俗风貌,教育意义,增长见识
及拓宽视野

情感与社交体验 实现愿望,获得内心安定,满足好奇心,慈善意义

环境与相关服务体验 景区内环境洁净,清幽且舒适,周边环境和谐
程度,僧人素质,工作人员服务质量

心理过程影响因子

个人心理特征

个人经历

体验频率

性别,性格,消费行为
偏好,旅游方式偏好
年龄,职业,学历,收
入,信仰,客源地
旅游次数 一年游览次数
旅游强度 每次游览时间
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问卷设计&发放与收集
根据表

$

的宗教文化旅游满意度测评指标体系进行问卷设计%调查问卷共分三部分'其一%游客基本信
息%即心理过程影响因子!个人心理特征,个人经历,体验频率"#其二%游客的旅游体验感受%即体验感知价值因
子!感知硬件质量,感知软件质量"%包括建筑风格,体验载体与项目,体验硬件与设施,旅游成本,文教与遗存,情
感与社交体验,体验环境与相关服务七个方面%此部分运用

L2\0)7

五级量表法测量#其三%游客的意见与建议&

问卷采取实地调研的方式%以杭州灵隐景区游客为发放对象&作为中国宗教文化旅游热门景点的灵
隐寺%因其独特的地理位置,丰富的自然资源和宗教文化资源%吸引了大量游客的到来&但由于灵隐寺在
发展过程中存在管理松散,宣传滞后,旅游市场混乱等问题%致使游客在实际体验后对灵隐寺的良好印象
大打折扣&通过对该景区游客满意度进行分析研究%进一步量化对游客满意度的影响因素%这对景区服
务质量的提升和中国宗教文化旅游形象的打造有着积极作用&

"#$F

年
"

月至
!

月我们两次到杭州灵隐
景区进行问卷发放与口头采访&第一次调研为客流量较多的春节期间#第二次调研为

!

月份的普通周
末&调查问卷采取随机抽样方法%并目睹游客答题过程%指出漏填项%因此问卷回收率较高&共计发放
"!#

份问卷%收回
"$R

份%回收率为
B!>Rd

%其中有效问卷为
$BC

份%有效率为
B$>"d

&

>

!

实证分析
>=<

!

问卷信度和效度分析
为保证数据的可靠性%需要对该调查问卷进行克朗巴哈信度系数检验&选取体验感知价值因子中的

建筑风格,体验载体与项目,体验硬件与设施,旅游成本,文教与遗存,情感与社交体验,体验环境与相关
服务

D

大项!三级指标"%共
"%

小项!四级指标"进行分析&通常信度系数在大于
#>D

时具有可信度%问卷
数据满意度量表的克朗巴哈

!

系数为
#>BR"

%这表明数据的效度高&针对
HPH<

!

:'))0:70;270NE7'7+,:')E

)0,+72'*

%校正项总计相关性"值%

"%

小项全部高于
#>R

%表明分析项之间具有较强的相关性%同时也表明
信度水平较高&并且问卷的

fWc

!

f+260)EW0

8

0)Ec,\2*

%抽样适合性检验"值为
#>B!!

%大于
#>D

%说明该
问卷设计合理%可以进行因子分析&

J+)7,077

检验法得出%显著性概率
,

为
#>###

!

,

#>#R

"%表明公因子
存在于描述项的相关矩阵间%适合因子分析法&

>=>

!

样本描述性分析
表

"

反映了参与此次问卷调查的灵隐景区旅游者的基本情况%包括性别,性格,旅游方式偏好,消费
行为偏好,学历,年龄,信仰,客源地,职业,收入,旅游次数,旅游强度等方面&

表
>

!

灵隐景区游客基本情况分析
@&8'/>

!

J+62:627(+72'*+*+,

8

626'-7'()26762*L2*

38

2*9:0*2:@)0+

特征 类别 频数 占比1
d

特征 类别 频数 占比1
d

性别
男

D% !D>DC

女
$"" C">"%

合计
$BC $##

信仰
无宗教信仰

$R" DD>RR

信仰佛教
!C $F>!D

信仰其他宗教
F %>#F

合计
$BC $##

性格

外向
RR "F>#C

适中
$$% RF>$C

内向
"D $!>DF

合计
$BC $##

客源地

杭州本地
!

D" !C>D!

浙江省内
!

DR !F>"D

浙江省外中国境内
!

%F "%>%B

国外
!

$ #>R$

合计
$BC $##

旅游方
式偏好

自助游
$!D

!

CB>B#

团队游
R" "C>R!

其他
!

D !>RD

合计
$BC

!

$##

职业

固定工作者
$$R RF>CD

自由职业者
!B $B>B#

离退休人员
$C F>$C

学生
$F B>$F

无工作
F %>#F

合计
$BC $##

D$$
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表
>

!续"

特征 类别 频数 占比1
d

特征 类别 频数 占比1
d

消费行为
偏好

门票
D# !R>D$

布施
%R "">BC

导游
"C $!>"D

纪念品
RR "F>#C

合计
$BC $##

!!

收入1
!万元2年S$

"

-

R# F %>#F

-

"#

"

R# "% $">"%

$#

"

"# C" !$>C!

,

$# DB %#>!$

无收入
"! $$>D!

合计
$BC $##

学历

硕士及以上
$B

!

B>CB

专科和本科
$$F C#>"#

高中
!F $B>!B

初中
"# $#>"#

小学及以下
$

!

#>R$

合计
$BC $##

!!

旅游次数1
!次2年S$

"

-

R C !>#C

!

"

R !# $R>!$

" CR !!>$C

$ BR %F>%D

合计
$BC $##

年龄1岁

-

R# !$ $R>F"

-

%#

"

R# F% %">FC

-

!#

"

%# !C $F>!D

-

"#

"

!# %" "$>%!

+

"# !

!

$>R!

合计
$BC $##

!!

旅游强度1
!

/

2次S$

"

-

R $#

!

R>$#

!

"

R %B

!

"R>##

$

"

" BB

!

R#>R$

,

$ !F

!

$B>!B

合计
$BC

!

$##

!!

由表
"

可知'

$

"灵隐景区游客以女性为主%占比
C">"%d

#游客性格以适中为主%性格外向游客数超
过内向游客数的两倍&

"

"旅游方式偏好以自助游为主%这说明导游对灵隐景区游客的体验感知影响不
大#游客更愿意把钱花在门票与纪念品上%布施的花费相对较少%但也占不小的比例&

!

"

D#d

的游客受过
高等教育%表明灵隐景区游客学历普遍较高#游客年龄在

%#

岁以上的达半数%游客年龄层比较单一%以中
老年人为主&

%

"

DD>RRd

的游客无宗教信仰%可见灵隐寺景区的游客不仅局限于佛教信仰者#灵隐景区的
游客中%杭州本地游客占比

!C>D!d

%说明灵隐景区受到了来自浙江省内特别是杭州本地游客的青睐&

R

"游客职业以固定职业者为主!自由职业者居次"%年收入
$#

万元以下的占比最高%其次为
$#

"

"#

万元
的较高收入者&

C

"旅游次数一年一次的游客占比最高%初次游览灵隐景区的游客数量很大#旅游强度大
多以每次

$

"

"/

为主%游览时间适中&

>=?

!

基于体验感知价值的游客满意度因子分析
因子分析法的数学模型决定了研究游客满意度的有效性*

$R

+

&采用因子分析法提取主因子%并经过
方差最大化旋转%共提取

C

个主因子!由表
"

中体验感知价值因子的三级指标数量得出"%累计方差贡献
率值为

DF>D!%d

%说明原有变量信息丢失较少%因子分析的效果比较理想%结果见表
!

&

表
?

!

体验感知价值
C

个主因子分析结果!

C_$BC

"

@&8'/?

!

@*+,

8

626)06(,76'-62ON+

1

')-+:7')6'-0O

A

0)20*:0

A

0):0250;5+,(0

!

C_$BC

"

主因子 权重 变量 共同度 权重 因子载荷
!旋转后"

方差贡献
率1

d

体验环境与相关
服务 #>""R

景区内环境洁净清幽及
舒适度

L

!!

#>F$$ #>"CB #>DDD

周边环境和谐程度
L

!%

#>CDB #>""R #>C!"

僧人素质
L

!R

#>DC$ #>"R! #>CBC

工作人员服务质量
L

!C

#>DC$ #>"R! #>C!C

$R>RF!

建筑风格
#>$CC

空间布局
L

$!

#>D#% #>!$C #>D"C

宝殿样式
L

$%

#>F"$ #>!CB #>F$"

外表美观度
L

$R

#>D#$ #>!$R #>C""

$R>#RF

体验硬件与设施
#>$DR

住宿
L

$B

#>DRB #>!"% #>DFD

交通
L

"#

#>DFC #>!!C #>D#R

餐饮
L

"$

#>DB% #>!!B #>F#%

$%>FR!

F$$

浙江科技学院学报 第
!!

卷



表
?

!续"

主因子 权重 变量 共同度 权重 因子载荷
!旋转后"

方差贡献
率1

d

体验载体与项目
#>$F!

功能性
L

$C

#>DRR #>!#B #>CF$

完善性
L

$D

#>F!! #>!%# #>DB%

多样性
L

$F

#>FRB #>!R$ #>DDC

$%>R%%

情感与社交体验
#>$!#

实现愿望
L

"B

#>FD% #>R#" #>F!F

获得内心的安定
L

!#

#>FCC #>%BF #>DF$

$#>%FR

文教与遗存
#>$"$

历史遗存
L

"R

#>F!C #>R$R #>CFR

本地民俗风貌
L

"C

#>DFC #>%FR #>C$#

!

F>"$$

!!

注'权重指某指标在整体评价中的相对重要程度%表
!

中权重均采用共同度百分比法计算而得&

对提出的
C

个主因子及
$D

个变量的含义进行解释归类%并由各因子及变量的共同度计算出其权重%

得出
C

个主因子的权重分别为
#>""R

,

#>$CC

,

#>$DR

,

#>$F!

,

#>$!#

,

#>$"$

%说明
C

个主因子在该评价体系
中的重要性排序为体验环境与相关服务,体验载体与项目,体验硬件与设施,建筑风格,情感与社交体验,

文教与遗存&

另外%表
!

显示'在体验环境与相关服务中%寺庙环境洁净清幽舒适的因子载荷!

#>DDD

"最高%其次为
僧人素质,工作人员服务质量%而周边环境和谐程度的因子载荷最低%表明游客对灵隐景区内环境与服务
要求高%而景区的周边环境对游客满意度的影响较小&在建筑风格中%宝殿样式的因子载荷最高%其次为
空间布局%外表美观度的因子载荷最低%说明灵隐景区游客对寺庙内宝殿样式的关注度最高%其次为空间
布局%外表美观度相对影响最小&在体验硬件与设施中%因子载荷从高到低排序为餐饮,住宿,交通%说明
灵隐景区提高餐饮质量尤为重要&在体验载体与项目中%完善性与多样性的因子载荷分别列第一第二%

最受游客关注%而功能性影响最小&在情感与社交体验中%实现愿望的因子载荷高于内心安定%说明灵隐
景区游客对实现愿望的需求较大&在文教与遗存中%历史遗存的因子载荷高于本地民俗风貌%说明保护
文物古迹对提高灵隐景区游客满意度具有重要意义&

>=D

!

基于体验感知价值因子的重要性绩效性分析
重要性绩效性分析法!

2N

A

')7+*:0E

A

0)-')N+*:0E+*+,

8

626

%

Pa@

"以变量重要性和满意度为交叉点%将
重要性和满意度置于二维象限中&具体划分为优势区!重要性和满意度都高于均值",维持区!重要性低%

图
>

!

重要性
E

绩效性分析!

Pa@

"

C#

6

=>

!

PN

A

')7+*:0E

A

0)-')N+*:0+*+,

8

626

!

Pa@

"

满意度高",机会区!重要性低%满意度低",

改善区!重要性高%满意度低"

*

$C

+

&本文采
用修正的

Pa@

分析法*

$D

+

%具体过程如下'

$

"以因子分析中各个测量指标对主因子成
分的载荷为相应的引申重要性#

"

"以各测量
指标的满意度均值为满意度%以重要性为横
坐标%满意度为纵坐标建立坐标轴*

$F

+

#重要
性取值为因子分析中旋转后的因子载荷%计
算出

$D

个测评项目载荷均值为
#>D"D

%以它
为横坐标中心%满意度取值为均值比较中各
测量指标的满意度均值%以总满意度均值为
纵坐标中心%并以此为依据绘制

Pa@

方格图
!图

"

"&图
"

显示了
$D

个变量在矩阵中的
分布情况&

由图
"

可知'

$

"灵隐景区旅游优势区!第
#

象限"&宝殿样式!

L

$%

",景区内环境洁净清幽及舒适度
!

L

!!

",体验载体与项目完善性!

L

$D

",获得内心安定!

L

!#

",体验载体与项目多样性!

L

$F

"这
R

个变量位于
第

#

象限%表明这
R

个方面的重要性与满意度都很高%尤其是在区内环境洁净清幽及舒适度!

L

!!

"与体验

B$$
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载体与项目完善性!

L

$D

"这两方面上表现得最为明显%这反映了灵隐寺景区的优势所在%因此在发展过程
中应继续保持&

"

"灵隐景区旅游维持区!第
$

象限"&外表美观度!

L

$R

",历史遗存!

L

"R

",空间布局!

L

$!

",周边
环境和谐程度!

L

!%

",僧人素质!

L

!R

",体验载体与项目功能性!

L

$C

",本地民俗风貌!

L

"C

",工作人员
服务质量!

L

!C

"这
F

个变量位于第
$

象限%表明满意度比较高%但重要性比较低&游客在宗教文化
旅游过程中%对这些要素的满意度较高%但期望较低%这表明游客的实际体验比原来预期高%是灵隐
景区的次要优势&但景区在这方面的付出没有得到最大的效应%因此未来不必在这些方面给予太
多的关注&

!

"灵隐景区旅游机会区!第
%

象限"&交通!

L

"#

"这一变量落在机会区%此变量的重要性与满意度都
很低%景区后续应改进和完善&由于其重要性较低%景区暂时不需要投入过多精力去改善%而要注意随着
游客消费倾向的改变再定&

%

"灵隐景区旅游改进区!第
&

象限"&住宿!

L

$B

",实现愿望!

L

"B

",餐饮!

L

"$

"这
!

个变量处于第
&

象
限%即表示这

!

个变量的满意度较低但重要性很高%这表明这些要素没有引起景区的足够重视%导致游客
的实际体验和预期有较大差距%这是隐景区旅游发展亟待解决的问题&

>=E

!

基于心理过程影响因子的游客满意度单因素方差分析
游客对满意度的心理过程影响因子为个性心理特征!性别,性格,旅游方式偏好,旅游行为偏好",个

人经历!学历,年龄,信仰,客源地,职业,收入",体验频率!旅游次数,旅游强度"&为研究
$"

个心理过
程影响因子对满意度的影响%借助

9a99$B>#

软件进行单因素方差分析!

'*0EQ+

8

+*+,

8

626'-5+)2+*:0

"&

方差分析需满足方差齐性%因此检验每个心理过程影响因子的方差齐性&原假设
X#

%各分组方差相
等#备择假设

X$

%各组方差不等&若
,

,

#>#R

%那么
X#

成立%满足方差齐性&方差齐性检验结果见
表

%

&

表
D

!

方差齐性检验结果
@&8'/D

!

=+)2+*:0/'N'

3

0*027

8

7067)06(,76

变量 性别 性格 旅游方
式偏好

旅游行
为偏好 学历 年龄 信仰 客源地 职业 收入 旅游

次数
旅游
强度

L

$!

#>FCR #>FCR #>CBC #>RCB #>%#F

#>#!C

.

#>""# #>!!B #>$#F #>D%%

#>#"F

.

#>#!!

.

L

$%

#>DF$ #>DF$ #>RF$ #>$C% #>!#C

#>##D

.

#>%$% #>CD! #>BFF #>!R# #>RR% #>$DR

L

$R

#>$%! #>$%! #>%%$ #>R#C #>CF%

#>##$

.

#>%%$ #>#F% #>CFF #>""" #>R%#

#>##!

.

L

$C

#>#%R

.

#>#%R

.

#>%CB #>$R$

#>#$!

.

#>$FR #>$## #>%!D #>$DR #>%"F #>"R!

#>##F

.

L

$D

#>RCD #>RCD #>F$% #>#BC #>!!R #>%#R

#>#!%

.

#>!$F #>#DR #>RC# #>$C# #>$#F

L

$F

#>%!% #>%!% #>FCC #>!$D #>%RD #>RDD #>%F" #>!D$ #>%B% #>$F$ #>"F! #>CC!

L

$B

#>C!% #>C!%

#>#$D

.

#>"D! #>$R#

#>#"%

.

#>F!" #>$CF #>!%# #>FCB #>R$D #>"%F

L

"#

#>CR! #>CR! #>%$D #>$DC

#>#!#

.

#>#R$ #>RF! #>$"D #>"$B #>BF%

#>##%

.

#>BF$

L

"$

#>RCB #>RCB

#>#%#

.

#>$##

#>#!"

.

#>!B$ #>!R% #>!C# #>D%# #>R$R #>%$R #>""D

L

"R

#>#$$

.

#>#$$

.

#>B#R #>CBR

#>##F

.

#>#C%

#>#$!

.

#>$F! #>$$R #>DRB #>F"D #>B%!

L

"C

#>%#$ #>%#$ #>D#% #>BFC

#>###

.

#>$"" #>FD$ #>#BC #>R#! #>#DB #>$BF #>!BF

L

"B

#>R$! #>R$! #>%!$ #>#R! #>#R$

#>#%$

.

#>$%F

#>#$$

.

#>DRC #>"D!

#>#$F

.

#>!#F

L

!#

#>BRR #>BRR #>CF" #>$CB #>#R$

#>#$$

.

#>##D

.

#>"B" #>CR# #>"D! #>C$R #>#BC

L

!!

#>###

.

#>###

.

#>C%F

#>#$R

.

#>B!R #>"$C #>$%R #>RBC #>%## #>%"$ #>R$D #>CD!

L

!%

#>$DB #>$DB #>B"! #>BF#

#>#$B

.

#>"""

#>##C

.

#>D%" #>FBB #>$"# #>$RB #>B"#

L

!R

#>!DF #>!DF #>FDD #>R$# #>#BB

.

#>$D% #>R$R #>$!R #>!$F #>BB% #>#$!

.

#>R%$

L

!C

#>#%#

.

#>#%#

.

#>D"F #>!F! #>$$% #>!#D #>BB% #>RC# #>"F"

#>#!C

.

#>##D

.

#>!!C

!!

注'

.

表示
,

,

#>#R

%若
,

-

#>#R

说明满足方差齐性%则可以使用方差分析&

通过单因素方差分析发现%游客的性别,旅游方式偏好,学历,职业和满意度无显著差异!

,

-

#>#R

"%

而不同性格,消费行为偏好,年龄,信仰,客源地,收入,旅游次数和旅游强度与满意度则有显著性差异

#"$
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!

,

+

#>#R

"%即心理过程影响因子包含性格,消费行为偏好,年龄,信仰,客源地,收入,体验频率&

进一步将影响满意度的性格,消费行为偏好,年龄,信仰,客源地,收入,旅游次数和旅游强度这
F

个
因素进行方差分析&其中%消费行为偏好与满意度的单因素方差分析结果见表

R

&

表
E

!

消费行为偏好与满意度的单因素方差分析
@&8'/E

!

92*

3

,0-+:7')5+)2+*:0+*+,

8

626'-:'*6(N0)]0/+52')

A

)0-0)0*:0+*;6+726-+:72'*

变量 门票!

C_D#

" 布施!

C_%R

" 导游!

C_"C

" 纪念品!

C_RR

"

H

,

L

"$

!>C%p#>D%! !>%%p#>DRR !>$Rp#>CDR !>%%p#>RD

!

!>!"# #>#"$

L

"C

!>B#p#>DC% !>CDp#>D#D !>RFp#>C%! !>RFp#>C"B ">D#% #>#%D

L

"B

!>R!p#>B%% !>DCp#>D$" !>%"p#>B#" !>"Dp#>F#% ">DRC #>#%%

L

!#

!>F#p#>FB% %>##p#>DCB !>FRp#>DF% !>R!p#>DB# ">FC! #>#!F

!!

由表
R

可知%灵隐景区游客的不同消费行为偏好在餐饮,本地民俗风貌,获得内心安定,实现愿望这
%

项指标的满意度方面存在显著差异!

,

,

#>#R

"&偏好将更多的旅游费用花在门票与布施上的灵隐景区
游客的满意度评价普遍高于偏好将费用花在导游,纪念品上的游客%说明在门票与布施上花费较多的游
客对灵隐的评价更好%满意度更高%而偏爱将费用投入在导游,纪念品的游客满意度较低%表明灵隐景区
在纪念品和导游方面有待改进&

?

!

结论与启示
通过体验感知价值的因子分析得出%影响灵隐景区游客满意度的

C

个主因子和重要性排序为体验环
境与相关服务,体验载体与项目,体验硬件与设施,建筑风格,情感与社交体验,文教与遗存&

通过修正法下的
Pa@

分析得出%宝殿样式,景区内环境洁净清幽及舒适度,获得内心安定,体验载体
与项目多样性,体验载体与项目完善性这

R

个方面是灵隐景区的优势所在%其重要性与满意度都非常高%

在景区未来发展中要继续保持#而住宿,实现愿望,餐饮这
!

项的重要性很高但满意度较低%是灵隐景区
旅游发展亟待解决的问题&

通过心理过程影响因子的单因素方差分析得出%性格,消费行为偏好,年龄,信仰,客源地,收入,旅游
次数和旅游强度的差异导致旅游者对灵隐景区有着不同评价'外向型性格的游客对灵隐景区的评价更
高#在门票与布施上花费较多的游客对灵隐景区的满意度更高%而偏爱将费用投入导游,纪念品的游客满
意度较低#中青年游客对灵隐景区的文教与遗存,餐饮,环境的满意度更高%少年与老年游客的满意度较
低#游客收入与其对灵隐景区的满意度成正比#信奉佛教的游客比信奉其他宗教的游客满意度高#杭州本
地游客对灵隐景区的满意度高于来自其他地区的游客%浙江本省游客的满意度人数高于外省#一年中游
览灵隐景区

R

次以上游客的满意度明显高于
R

次以下的#一年游览
$

次的游客往往是初次游览%说明初
次游览的游客对灵隐景区的满意度不高#游览时间高于

R/

的游客在宝殿样式,历史遗存的保存与展现,

实现愿望,获得内心安定,僧人素质方面的满意度显著高于游览时间低于
R/

的旅游者&

以上结论可以归纳为'老年,少年,性格内向,外地,低收入等
R

个旅游群体对于灵隐景区满意度偏
低#游客对灵隐景区的餐饮条件,住宿条件,交通条件,本地民俗风貌,体验载体多样性五方面满意度较
低&因此%本文研究结论的政策启示为'

$

"基于中国佛教文化特色%对中国宗教文化旅游产品进行开发和
创新%使其更具有个性化和吸引力&在产品开发上%应注重不同性格群体,不同年龄阶段,不同宗教信仰
群体对产品差异性体验效果%针对不同群体开发差异性产品%如稳住中青年市场的同时抓住老年和少年
客源市场#在吸引信奉佛教旅游者的同时%也要考虑到其他宗教信仰的旅游者&

"

"加强体验载体与项目
建设%完善体验硬件与设施&创新修炼体验载体%打造游客修炼平台%鼓励游客(深度游)和(反复游)%同
时创新住宿体验载体%建造更多富有文化特色,环境清幽,禅味十足的民宿与客栈%且改善周边交通环境&

!

"突出人文元素宣传%杜绝商业包装炒作&体验经济时代的宗教人文景观也需要适度地宣传推广%但要
突出宗教人文元素,人文内涵的宣传%而不是借用某个宗教人文景观的名义进行低俗商业宣传和过度包
装炒作&特别是对宗教主题的人文景观%要坚决杜绝将宗教场所进行绑架性的商业炒作和资本运作&

$"$

第
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D

!

结
!

语
作为中国的文化瑰宝%宗教文化可以转化为独特且有强大吸引力的旅游资源&本文在综合国内外宗

教文化旅游相关研究基础上%从体验与感知视角出发%以杭州灵隐景区为例%对宗教文化旅游满意度进行
实证研究&宗教文化旅游满意度与测评模型的定量分析相结合的研究方法是本文创新之处&在旅游景
区普遍选择商业开发的大环境下%地方宗教文化旅游面临同质化竞争的矛盾&对宗教文化旅游满意度的
探讨%为灵隐寺景区的治理和保护具有积极的指导作用%为中国宗教文化的传承和发展提供决策支持&

受研究条件限制%本研究存在以下不足之处'一是调查样本限于灵隐景区游客%后续仍需对其他宗教文化
旅游景点开展深入调研#二是对宗教文化满意度问卷的调查内容仍需进一步细化%以不断完善测评指标
体系和测评方法&
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