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本报表制度根据《中华人民共和国统计法》的有关规定制订


《中华人民共和国统计法》第七条规定：国家机关、企业事业单位和其他组织以及个体工商户和个人等统计调查对象，必须依照本法和国家有关规定，真实、准确、完整、及时地提供统计调查所需的资料，不得提供不真实或者不完整的统计资料，不得迟报、拒报统计资料。
《中华人民共和国统计法》第九条规定：统计机构和统计人员对在统计工作中知悉的国家秘密、商业秘密和个人信息，应当予以保密。
《中华人民共和国统计法》第二十一条规定：国家机关、企业事业单位和其他组织等统计调查对象，应当按照国家有关规定设置原始记录、统计台账，建立健全统计资料的审核、签署、交接、归档等管理制度。
统计资料的审核、签署人员应当对其审核、签署的统计资料的真实性、准确性和完整性负责。

本制度由三亚市旅游发展局负责解释
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三亚市旅游满意度调查制度


[bookmark: _Toc160025513][bookmark: _Toc31533]一、总说明

（一）制度制订的目的和依据
党的十八大以来，我国文化和旅游发展展现出稳中向好的发展态势，堪称中国旅游事业发展的黄金时期，也见证了人民旅游权利的日益彰显。2022年，国务院发布了《“十四五”旅游业发展规划》，为文化和旅游的深度融合及创新发展指明了方向。党的二十大报告进一步强调，高质量发展是全面建设社会主义现代化国家的核心要求。随着时间的推移，国民的旅游意识不断增强，旅游消费需求持续上升，人民的旅游权利得到了更广泛的实现。游客满意度不仅是对当前旅游服务中存在问题的有效判断方式，更是衡量近年来旅游服务质量提升的重要标准。
为全面掌握三亚游客关于在旅游过程中对“食住行游购娱”各板块的满意度反馈情况，客观、真实地呈现三亚目的地发展中旅游业的存在问题，辅助政府科学决策，提升目的地品质，依照《中华人民共和国统计法》，制定三亚旅游满意度调查制度。
本调查制度的制定与实施旨在摸清我市游客满意度基本情况，调查三亚旅游目的地发展中旅游业的存在问题，挖掘目的地形象和游客体验提升机会，系统性掌握三亚游客对目的地的评价与形象感知，探索建立三亚目的地旅游发展科学评价体系，为政府主管部门提供信息服务和支持，为科学制定中长期旅游发展规划提供数据参考。
（二）制度的性质
本调查制度属于三亚市统计调查，调查内容主要满足三亚旅游满意度研究需要。调查内容应按照本制度规定的统计范围、统计口径、计算方法，认真组织实施，按时报送，确保数据的及时性和准确性。
（三）统计对象
本制度统计对象是针对来访三亚的游客开展旅游满意度调查，调查对象包括三亚市内游客、省内市外游客、省外游客、境外人士。
（4） 统计内容
主要包括对旅游目的地总体满意度评价、“吃住行游购娱”等领域旅游服务质量评价以及游客基本情况、旅游目的与偏好、出行特征等内容。
（5） 调查方式
通过线下抽样调查的方式进行调查。
线下抽样调查采取在长途汽车站、火车站、机场、码头等交通枢纽、游客集散场所定点拦截访问，现场发放问卷（电子问卷）现场回收的方式进行。即由调查员利用问卷APP向游客访问，根据游客回答如实填写后，回收填好的问卷；或将问卷放置在各调查地点，由旅客自行作答，当场提交问卷。
（6） 调查范围
此次满意度调查在三亚市内开展，主要集中在长途汽车站、火车站、机场、码头等交通枢纽、游客集散场所等地点进行调查，预计调查单位总数：1000份/季度。

（七）调查频率和报送截止时间
旅游满意度调查按季度进行，其截止时间为季后5日前。
（八）数据质量控制
1.数据检查。加强对调查问卷的审核，认真核实调查问卷中的逻辑关系，对不合理、不符合逻辑关系的问卷予以剔除；
2.数据质量管控。严格遵守落实《中华人民共和国统计法》严惩统计造假，弄虚作假，如实收集提供、审核录入统计调查对象报送的调查资料等，保证数据真实准确；
3.数据验收。以数据质量为核心，强化跟踪指导和审核把关，高质量完成调查数据审核验收。调查期间，时刻关注调查进度和质量，进一步规范调查数据的审核验收流程，及时查询、发现调查中存在的问题不足，做到随时处理指导，全面提升调查数据的精准度、完整性和实效性。调查后，统一对数据进行校验比对，对不符合发展趋势或存在异常的数据按无效样本处理，并予以剔除。样本有效性控制在90%以上。
（九）核算
问卷调查研究参照结构方程模型基础理论，以及美国、欧盟等国家顾客满意度指数模型，结合旅游行业特点，构建游客满意度指数模型。
[image: ]
图 1 游客满意度指数模型
①城市旅游形象：即游客对旅游目的地城市的印象，包括游客对城市旅游整体形象和旅游服务水平两个方面的看法。形象对游客期望、游客满意度和忠诚度有直接关系。
②游客预期：预期质量是构成游客满意度测量模型的重要部分，属内生潜在变量，影响游客预期质量的因素包含对旅游目的地质量的总体预期和过程服务质量的预期两个方面。
③感知质量：着重表现游客的主观层面感受，包括“吃住行游购娱”六大要素以及旅游投诉处理的总体质量评价七个方面。
④感知价值：感知价值是构成游客满意度测量模型的又一重要部分，属内生潜在变量。包括旅游体验感和旅游价格体验两个方面。
⑤游客满意度：游客满意度是消费者事后的感知效果跟事前的预期之间对比的差异情况，包括总体满意度、与需求相比满意度和与理想相比的满意度3个观测变量。
⑥旅游品质提升：旅游品质提升包含重游意愿、推荐程度2个观测变量。
（2）测算思路

本项目按季度进行各项旅游指标（游客基本情况、满意度等）测算，主要测算思路如下所示：
根据调查计算和赋分方式，一级指标分值的计算公式为：
一级指标分值=Σ（二级指标×权重）
	一级指标
	二级指标
	三级指标

	A旅游目的地整体形象
	A1
	三亚旅游业形象
	——

	
	A2
	三亚旅游服务水平
	

	B游客旅游期望
	B1
	对三亚旅游品质的总体预期
	

	
	B2
	旅游过程服务品质的预期
	

	C服务品质感知
	C1
	对三亚旅游餐饮品质的总体评价
	C1_1
	餐饮服务（如服务意识、服务态度、服务能力等）

	
	
	
	C1_2
	用餐环境

	
	
	
	C1_3
	餐饮价格

	
	
	
	C1_4
	菜品品质

	
	C2
	对三亚旅游住宿品质的总体评价
	C2_1
	酒店服务（如服务意识、服务态度、服务能力等）

	
	
	
	C2_2
	环境设施

	
	
	
	C2_3
	住宿价格

	
	
	
	C2_4
	客房的舒适度

	
	C3
	对三亚旅游交通品质的总体评价
	C3_1
	城际交通便捷度（如飞机、高铁、高速公路等）

	
	
	
	C3_2
	市内交通便捷度

	
	
	
	C3_3
	交通设施完善（如停车位、公交地铁等）

	
	
	
	C3_4
	城市交通信息服务（如交通指示标识等）

	
	
	
	C3_5
	网约车、出租车及租车服务

	
	
	
	C3_6
	公共交通服务

	
	C4
	对三亚旅游景区品质的总体评价
	C4_1
	景区服务（如讲解、指示标识等）

	
	
	
	C4_2
	景区环境（如景区氛围、景色、卫生情况等）

	
	
	
	C4_3
	景区收费

	
	
	
	C4_4
	景区基础设施（如停车、旅游厕所、残障措施、休息座椅等）

	
	
	
	C4_5
	景区周边环境

	
	C5
	对三亚旅游购物品质的总体评价
	C5_1
	购物环境

	
	
	
	C5_2
	商品类型

	
	
	
	C5_3
	商品价格

	
	
	
	C5_4
	商品品质

	
	
	
	C5_5
	购物服务（如服务意识、服务态度、服务能力等）

	
	C6
	对三亚旅游娱乐品质的总体评价
	C6_1
	娱乐设施

	
	
	
	C6_2
	娱乐活动丰富度

	
	
	
	C6_3
	娱乐活动特色

	
	
	
	C6_4
	娱乐活动价格

	
	C7
	对三亚旅行社的总体评价
	C7_1
	门市服务

	
	
	
	C7_2
	游玩行程安排

	
	
	
	C7_3
	旅游服务态度（如服务意识、服务态度、服务能力等）

	
	
	
	C7_4
	服务承诺履行

	
	
	
	C7_5
	服务流程

	
	C8
	对三亚旅游投诉处理的总体评价
	C8_1
	投诉渠道

	
	
	
	C8_2
	沟通态度

	
	
	
	C8_3
	解决您的问题的程度

	
	C9
	对三亚旅游便利程度的总体评价
	C9_1
	旅游信息发布（如信息获取渠道、旅游地图等）

	
	
	
	C9_2
	智慧旅游（如电子导览、上网服务、旅游预测预警等）

	
	C10
	对三亚旅游便利程度的总体评价（入境游客填写）
	C10_1
	外语服务及指示牌

	
	
	
	C10_2
	现金兑换点

	
	
	
	C10_3
	线上支付

	D游客感知价值
	D1
	旅游体验感
	——

	E游客满意度
	E1
	对此次三亚旅游总体满意程度
	

	F旅游品质升级
	F1
	未来重游三亚的意愿
	

	
	F2
	推荐亲戚或朋友到三亚旅游的意愿
	


①各指标间作用机制测算
通过建立游客满意度指数模型对各指标间的相关系数和影响程度进行估计。
②游客满意度指数测算
根据游客满意度指数模型，游客满意度指数的计算公式为:
满意度指数={［E(η)－min(η)］/［max(η)－min(η)］}×100
其中，η是一级指标，E(η)、max(η)、min(η)分别代表其期望值、最大值和最小值，公式分别为：
[image: ]
是游客满意度指数模型的观测变量，是观测变量个数，是根据游客满意度指数模型估算得到的观测变量因子权重。
（十）组织实施
由三亚市旅游发展局负责组织实施旅游满意度调查工作，包括抽样设计指导、数据处理程序的编写、数据采集、审核、处理和上报工作；
（十一）资料填报与管理
各被调查单位必须严格按照《中华人民共和国统计法》的有关规定和调查的具体要求，如实填报调查数据。任何地方、部门、单位和个人都不得虚报、瞒报、拒报、迟报。调查机构及其工作人员对调查对象的资料必须履行严格的保密义务。
（十二）报送系统网址及联系方式
由三亚市旅游发展局安排部署。
（十三）制度有效期
本制度有效期至2024年12月31日。
（十四）本制度由三亚市旅游发展局负责解释。
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[bookmark: _Toc5001][bookmark: _Toc160025515][bookmark: _Toc511316162]三、调查表式
三亚市旅游满意度调查问卷
	
	
	表    号：SYLY01表

	
	
	制定机关：三亚市旅游发展局

	
	
	批准机关：三亚市统计局

	
	
	批准文号：三统函〔2024〕27号

	
	
	有效期至：2024年12月31日



尊敬的女士/先生：
尊敬的女士、先生，本问卷旨在了解您对三亚市旅游的满意度，以此作为客观资料信息，对三亚市旅游的管理、服务等各项工作的改善提供依据，推动提升三亚市旅游产业发展。您的回答我们将严格保密，谢谢您的理解与合作！
三亚市旅游发展局     

· 旅游满意度
Q1.请选择相应的数字，10分表示“非常满意，各方面都非常好”；1分表示“非常不满意，各方面都很差”；“0”表示不了解
	[bookmark: RANGE!A1]序号
	测评项目
	非常满意
	比较满意
	一般
	不太满意
	不满意
	不了解
	如有很满意或很不满意，请您告诉我们原因

	A旅游目的地整体形象

	A1
	三亚旅游业形象
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	A2
	三亚旅游服务水平
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	B游客旅游期望

	B1
	对三亚旅游品质的总体预期
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	B2
	旅游过程服务品质的预期
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C服务品质感知

	C1
	对三亚旅游餐饮品质的总体评价
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	请针对三亚旅游餐饮选择最满意的细项指标进行评价（至少选一项进行评分）：

	C1_1
	餐饮服务（如服务意识、服务态度、服务能力等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C1_2
	用餐环境
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C1_3
	餐饮价格
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C1_4
	菜品品质
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C2
	对三亚旅游住宿品质的总体评价
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	请针对三亚旅游住宿选择最满意的细项指标进行评价（至少选一项进行评分）：

	C2_1
	酒店服务（如服务意识、服务态度、服务能力等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C2_2
	环境设施
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C2_3
	住宿价格
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C2_4
	客房的舒适度
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C3
	对三亚旅游交通品质的总体评价
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	请针对三亚旅游交通选择最满意的细项指标进行评价（至少选一项进行评分）：

	C3_1
	城际交通便捷度（如飞机、高铁、高速公路等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C3_2
	市内交通便捷度
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C3_3
	交通设施完善（如停车位、公交地铁等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C3_4
	城市交通信息服务（如交通指示标识等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C3_5
	网约车、出租车及租车服务
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C3_6
	公共交通服务
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C4
	对三亚旅游景区品质的总体评价
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	请针对三亚旅游景区选择最满意的细项指标进行评价（至少选一项进行评分）：

	C4_1
	景区服务（如讲解、指示标识等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C4_2
	景区环境（如景区氛围、景色、卫生情况等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C4_3
	景区收费
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C4_4
	景区基础设施（如停车、旅游厕所、残障措施、休息座椅等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C4_5
	景区周边环境
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C5
	对三亚旅游购物品质的总体评价
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	请针对三亚旅游购物选择最满意的细项指标进行评价（至少选一项进行评分）：

	C5_1
	购物环境
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C5_2
	商品类型
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C5_3
	商品价格
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C5_4
	商品品质
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C5_5
	购物服务（如服务意识、服务态度、服务能力等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C6
	对三亚旅游娱乐品质的总体评价
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	请针对三亚旅游娱乐选择最满意的细项指标进行评价（至少选一项进行评分）：

	C6_1
	娱乐设施
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C6_2
	娱乐活动丰富度
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C6_3
	娱乐活动特色
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C6_4
	娱乐活动价格
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C7
	对三亚旅行社的总体评价
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	请针对三亚旅游娱乐选择最满意的细项指标进行评价（至少选一项进行评分）：

	C7_1
	门市服务
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C7_2
	游玩行程安排
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C7_3
	旅游服务态度（如服务意识、服务态度、服务能力等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C7_4
	服务承诺履行
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C7_5
	服务流程
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C8
	对三亚旅游投诉处理的总体评价
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	请针对三亚旅游投诉处理选择最满意的细项指标进行评价（至少选一项进行评分）：

	C8_1
	投诉渠道
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C8_2
	沟通态度
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C8_3
	解决您的问题的程度
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C9
	对三亚旅游便利程度的总体评价
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	请针对三亚旅游便利程度选择最满意的细项指标进行评价（至少选一项进行评分）：

	C9_1
	旅游信息发布（如信息获取渠道、旅游地图等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C9_2
	智慧旅游（如电子导览、上网服务、旅游预测预警等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C10
	对三亚旅游便利程度的总体评价（入境游客填写）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	请针对三亚旅游便利程度选择最满意的细项指标进行评价（至少选一项进行评分）：

	C10_1
	外语服务及指示牌
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C10_2
	现金兑换点
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	C10_3
	线上支付
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	D游客感知价值

	D1
	旅游体验感
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	E游客满意度

	E1
	对此次三亚旅游总体满意程度
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	F旅游品质升级

	F1
	未来重游三亚的意愿
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	

	F2
	推荐亲戚或朋友到三亚旅游的意愿
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	



Q2.您对三亚市旅游业有何其他意见和建议？（1.亟需改进的问题；2.影响旅游体验的主要问题；3.您的建议）
                                                                
                                                            
                                                            
· 目的与偏好：
Q3.您本次出游的目的是？（多选）
A.商务出行  B.探亲访友  C.休闲度假 
D.游览观光  E.会议会展  F.康养疗愈
G.其他_________________（请注明）
 
Q4.您在三亚参与/体验了以下哪些旅游活动？（多选）
A.景区游览【跳转Q5】
B.酒店体验
C.体育运动类(冲浪、潜水、高尔夫、徒步、自行车、跳伞等）【跳转Q6】
D.购物类【跳转Q7】
E.游船游艇类（游艇、邮轮、游船等，含海钓等海上体验项目）【跳转Q8】
F.康养类（SPA、中医理疗、度假疗养等）
G.会议展览及奖励旅游（参加会议展览或者由上级提供经费支持的旅游活动）
H.婚庆类（举办或参加婚礼、婚纱摄影、度蜜月等）
I.房车露营
J.低空旅游（直升机、水上飞机等）
K.文化类（研学旅游、体验少数民族文化、古城游览、渔村文化、红色文化主题旅游等）
L.乡村旅游类（乡村民宿、乡村体验旅游等）；
M.美食体验
N.城市观光（市区观光、老街及商业区游览）
O.落地活动类（音乐节、集市活动、体育赛事、美食节酷玩节、艺术展、演出演艺等）【跳转Q9】
P.明星演艺及粉丝互动等活动
Q.其他_________________（请注明）

（关联题）Q5.您游览了哪些类型的景区？（多选）
A. 海湾沙滩（大东海、大小洞天、天涯海角等）
B. 演艺类（千古情、红色娘子军等）
C. 岛屿类（蜈支洲岛、西岛等）
D. 乡村类（玫瑰谷、水稻公园等）
E. 森林类（亚龙湾森林公园、凤凰岭等）
F. 夜游类（海昌不夜城等）
G. 其他___________（请注明）

（关联题）Q6.您参加了体育运动类的哪些活动？（多选）
A. 高尔夫
B. 潜水
C. 冲浪
D. 帆板/桨板
E. 海上摩托艇等娱乐项目
F. 徒步、自行车、越野等
G. 跳伞等高空运动
H. 其他_________________（请注明）

（关联题）Q7.您购买了哪些类型的商品？（多选）
A. 离岛免税品
B. 珍珠、椰壳等旅游纪念品
C. 黎锦等传统文化类产品
D. 文创设计现代文化类产品
E. 热带水果、海鲜干货等特产
F. 其他________________（请注明）

（关联题）Q8.您参加了游船游艇类的下列哪些活动？（多选）
A. 游艇帆船
B. 游船观光
C. 海钓等海上体验项目
D. 其他_________________（请注明）

（关联题）Q9.您参加了哪些落地类活动？（多选）
A. 音乐活动（如草莓、迷笛等音乐节，演唱会、电音节等）
B. 集市活动（如落日集市、复古集市）
C. 文化类活动（如TED演讲、跨年演讲等）
D. 文艺演出（戏剧节、脱口秀、开心麻花等）
E. 体育类赛事
F. 电影节、时尚盛典（例如时装秀）等
G. 艺术展（艺术画展、艺术装置展）
H. 美食节
I. 其他，请填写___________

· 出行特征：
Q10. 您本次赴三亚旅游停留了几天？（单选）
A.1-3天
B.4-5天
C.6-7天
D.7-15天
E.15天以上，请填写_____

Q11.主要选择的住宿设施（住宿时间最长）是（单选）：
A.酒店设施
B.民宿客栈
C.家庭旅馆、疗养院、游轮等经营性住宿设施
D.亲友家或自有房屋
E.自驾房车、露营地等其他住宿设施

Q12.您本次三亚旅游的同伴是（多选）：
A. 单位（安排）组织出行
B. 家庭出行，陪伴父母
C. 家庭出行，陪伴配偶
D. 家庭出行，陪伴子女
E. 亲戚或朋友结伴出行
F. 同事或同学结伴出行
G. 情侣结伴出行
H. 个人独自出行
I. 通过旅行社组团出行
J. 其他______（请注明）

Q13.您本次出游，通过何种交通方式来到三亚（单选）：
A.飞机直接抵达
B.飞机到海南其他城市中转后抵达
C.动车直接抵达
D.自驾抵达
E.租车自驾抵达
F.其他_____（请注明）

Q14.您本次出游在三亚市内主要以何种交通方式出行？（单选）
A.公交（含有轨电车、观光巴士等）
B.出租车、网约车等
C.自驾出行
D.租车自驾出行
E.骑行（含共享单车）
F.徒步等其他交通方式

Q15.您本次是第几次赴三亚旅游？（单选）
A. 第1次
B. 第2次
C. 第3次
D. 3次以上,请填写_____

· 基本信息：
Q16.您目前的常住地是_______省（自治区、直辖市）________市（州、盟）_______县（区、市、旗）（常住地是指连续居住生活6个月以上的地区）

Q17.您的性别是：
  A. 男          B. 女

Q18.您的年龄：
A.未满18岁   B.18-24岁   C.25-35岁   
D. 36-50岁      E.51-60岁   F.60岁以上

Q19.您的月均收入区间是?
A. 0-5000元
B. 5001-10000元
C. 10001-20000元
D. 20001-30000元
E. 30000元以上，请填写_____

非常感谢您抽出宝贵的时间来参与我们这次调查，祝您生活愉快！




[bookmark: _Toc160025516]四、主要指标解释
[bookmark: _Hlk160025115]1.旅游目的地整体形象：公众对旅游地总体的、抽象的、概括的认识和评价,即对区域内各种自然、社会经济等方面的旅游要素的综合感知和印象。
2.游客旅游期望：指游客在进行本次旅游行程之前对行程中获得良好体验的预期。
3.服务品质感知：即对旅游产品和服务的体验行为，这种体验行为需要游客离开自己日常生活的地方并通过身体各个器官来感受能够激发游客愉悦体验的旅游产品和服务。
4.游客感知价值：指游客在旅游体验后对付出的成本和收获的回报所进行的衡量，其中的成本包括时间成本和货币成本等，收获包括娱乐性收获和教育性收获等，总的来说游客感知价值是对投入与产出的一种比较。
[bookmark: _GoBack]5.游客满意度：指游客在旅游体验后对目的地的服务、内容、经验和预期做出的主观总体评价，它代表游客是否从本次体验中获得愉悦，也直接反应出游客对旅游目的地游览的满意程度。
6.旅游品质升级：指游客消费并获得满意后的结果反馈。



[bookmark: _Toc160025517]五、三亚市旅游满意度调查工作方案
[bookmark: _Toc158041603]一、项目背景
党的十八大以来，我国文化和旅游发展展现出稳中向好的发展态势，堪称中国旅游事业发展的黄金时期，也见证了人民旅游权利的日益彰显。2022年，国务院发布了《“十四五”旅游业发展规划》，为文化和旅游的深度融合及创新发展指明了方向。党的二十大报告进一步强调，高质量发展是全面建设社会主义现代化国家的核心要求。随着时间的推移，国民的旅游意识不断增强，旅游消费需求持续上升，人民的旅游权利得到了更广泛的实现。游客满意度不仅是对当前旅游服务中存在问题的有效判断方式，更是衡量近年来旅游服务质量提升的重要标准。
为全面掌握三亚游客关于在旅游过程中对“食住行游购娱”各板块的满意度反馈情况，客观、真实地呈现三亚目的地发展中旅游业的存在问题，辅助政府科学决策，提升目的地品质，依托中国旅游研究院与三亚市旅游发展局共建的“目的地旅游创新发展实验室”，受三亚市旅游发展局委托，从全面提升旅游满意度和旅游服务质量出发，由深圳市维度数据科技股份有限公司（以下简称“维度数据”）执行三亚旅游满意度研究服务，特制定2024年三亚旅游满意度研究服务工作方案。
[bookmark: _Toc158041604]二、项目目的
本次满意度研究通过问卷调查与评论分析等方式，收集游客关于在三亚旅游过程中对“食住行游购娱”各板块的满意度反馈，结合受访者的人口学特征、旅游偏好、出行特征等信息进行交叉分析，通过定性与定量相结合的研究方法找出三亚目的地发展中旅游业的存在问题，挖掘目的地形象和游客体验提升机会，系统性掌握三亚游客对目的地的评价与形象感知，探索建立三亚目的地旅游发展科学评价体系。
[bookmark: _Toc158041605]三、项目开展时间
2024年全年，以季度为周期，在2024年内进行4期研究。
[bookmark: _Toc158041606]四、工作实施
[bookmark: _Toc158041607]（一）调查概况
以季度为频率开展调查，通过开展旅游满意度抽样调查及互联网数据采集，探索建立三亚目的地旅游发展科学评价体系。
1、调查目的
全面准确地了解到三亚游客在三亚停留期间食、住、行、游、购、娱等方面的旅游满意度情况，分析三亚目的地发展中旅游业的存在问题，挖掘目的地形象和游客体验提升机会。
2、调查范围及对象
调查期内到访三亚的游客。
3、调查内容
主要包括对旅游目的地总体满意度评价、“吃住行游购娱”等领域旅游服务质量评价以及游客基本情况、旅游偏好、出行特征等内容。
4、调查方法
本次研究主要通过线下派发问卷的形式进行调查。
线下抽样调查采取在长途汽车站、火车站、机场、码头等交通枢纽、游客集散场所定点拦截访问，现场发放问卷（电子问卷）现场回收的方式进行。即由调查员利用问卷APP向游客访问，根据游客回答如实填写后，回收填好的问卷；或将问卷放置在各调查地点，由旅客自行作答，当场提交问卷。
5、样本量
根据抽样调查的设计效应来确定调查样本量，样本量与置信度水平、最大允许绝对误差之间的关系描述如下：
根据本次样本量设计，其调查数据的精确度描述大致如下：
样本量计算公式：N=(Z/△)2×P×(1-P)
其中：Z表示置信度对应的统计量
P表示总体实际成数/比例
△表示最大允许绝对误差
一般情况下，我们不知道P的取值，取其样本变异程度最大时的值为0.5；当P取0.5时，P×(1-P）为最大值0.25，这时N为最保守的样本量。
	置信度
	Z
	最大允许绝对误差（△)

	
	
	0.01
	0.02
	0.03
	0.04
	0.05
	0.06
	0.10

	90%
	1.65
	2722
	676
	300
	169
	108
	75
	27

	95%
	1.96
	3842
	960
	427
	240
	154
	107
	38

	98%
	2.33
	5429
	1352
	601
	338
	216
	150
	54

	99%
	2.58
	6656
	1664
	740
	416
	266
	185
	66


在随机抽样条件下，根据确定调查样本量公式计算，在置信度95%的条件下，调查主要指标的绝对误差控制在1%以内的样本量达到3842个，调查数据的精度较高。本次调查总样本达到4000个，调查具有较高的精度。
6、抽样方法
调查在全市范围内的机场、火车站、长途汽车站、港口码头等交通节点内，采用问卷面访，随机拦截游客的方式进行；或由调查员向游客询问，根据游客的答复当场填写，现场回收问卷。不同类型交通节点游客样本分配参考调查点接待游客人数的比例确定。
7、调查时间
2024年1月-12月，按季度开展调查工作，综合考虑节假日、周末、工作日。
[bookmark: _Toc158041608]（二）旅游满意度评估
1、问卷调查分析
（1）理论模型
问卷调查研究参照结构方程模型基础理论，以及美国、欧盟等国家顾客满意度指数模型，结合旅游行业特点，构建游客满意度指数模型。
[image: ]
1) 图 1 游客满意度指数模型
①城市旅游形象：即游客对旅游目的地城市的印象，包括游客对城市旅游整体形象和旅游服务水平两个方面的看法。形象对游客期望、游客满意度和目的地旅游品质升级有直接关系。
②游客预期：预期质量是构成游客满意度测量模型的重要部分，属内生潜在变量，影响游客预期质量的因素包含对旅游目的地质量的总体预期和过程服务质量的预期两个方面。
③感知质量：着重表现游客的主观层面感受，包括“吃住行游购娱”六大要素以及旅游投诉处理的总体质量评价七个方面。
④感知价值：感知价值是构成游客满意度测量模型的又一重要部分，属内生潜在变量。包括旅游体验感和旅游价格体验两个方面。
⑤游客满意度：游客满意度是消费者事后的感知效果跟事前的预期之间对比的差异情况，包括总体满意度、与需求相比满意度和与理想相比的满意度3个观测变量。
⑥旅游品质升级：旅游品质升级包含重游意愿、推荐程度、旅游品质升级等观测变量。
（2）测算思路
本项目按季度进行各项旅游指标（游客基本情况、满意度等）测算，主要测算思路如下所示：
根据调查计算和赋分方式，一级指标分值的计算公式为：
一级指标分值=Σ（二级指标×权重）
表 1 游客满意度指标
	一级指标
	二级指标
	三级指标

	A旅游目的地整体形象
	A1
	三亚旅游业形象
	——

	
	A2
	三亚旅游服务水平
	

	B游客旅游期望
	B1
	对三亚旅游品质的总体预期
	

	
	B2
	旅游过程服务品质的预期
	

	C服务品质感知
	C1
	对三亚旅游餐饮品质的总体评价
	C1_1
	餐饮服务（如服务意识、服务态度、服务能力等）

	
	
	
	C1_2
	用餐环境

	
	
	
	C1_3
	餐饮价格

	
	
	
	C1_4
	菜品品质

	
	C2
	对三亚旅游住宿品质的总体评价
	C2_1
	酒店服务（如服务意识、服务态度、服务能力等）

	
	
	
	C2_2
	环境设施

	
	
	
	C2_3
	住宿价格

	
	
	
	C2_4
	客房的舒适度

	
	C3
	对三亚旅游交通品质的总体评价
	C3_1
	城际交通便捷度（如飞机、高铁、高速公路等）

	
	
	
	C3_2
	市内交通便捷度

	
	
	
	C3_3
	交通设施完善（如停车位、公交地铁等）

	
	
	
	C3_4
	城市交通信息服务（如交通指示标识等）

	
	
	
	C3_5
	网约车、出租车及租车服务

	
	
	
	C3_6
	公共交通服务

	
	C4
	对三亚旅游景区品质的总体评价
	C4_1
	景区服务（如讲解、指示标识等）

	
	
	
	C4_2
	景区环境（如景区氛围、景色、卫生情况等）

	
	
	
	C4_3
	景区收费

	
	
	
	C4_4
	景区基础设施（如停车、旅游厕所、残障措施、休息座椅等）

	
	
	
	C4_5
	景区周边环境

	
	C5
	对三亚旅游购物品质的总体评价
	C5_1
	购物环境

	
	
	
	C5_2
	商品类型

	
	
	
	C5_3
	商品价格

	
	
	
	C5_4
	商品品质

	
	
	
	C5_5
	购物服务（如服务意识、服务态度、服务能力等）

	
	C6
	对三亚旅游娱乐品质的总体评价
	C6_1
	娱乐设施

	
	
	
	C6_2
	娱乐活动丰富度

	
	
	
	C6_3
	娱乐活动特色

	
	
	
	C6_4
	娱乐活动价格

	
	C7
	对三亚旅行社的总体评价
	C7_1
	门市服务

	
	
	
	C7_2
	游玩行程安排

	
	
	
	C7_3
	旅游服务态度（如服务意识、服务态度、服务能力等）

	
	
	
	C7_4
	服务承诺履行

	
	
	
	C7_5
	服务流程

	
	C8
	对三亚旅游投诉处理的总体评价
	C8_1
	投诉渠道

	
	
	
	C8_2
	沟通态度

	
	
	
	C8_3
	解决您的问题的程度

	
	C9
	对三亚旅游便利程度的总体评价
	C9_1
	旅游信息发布（如信息获取渠道、旅游地图等）

	
	
	
	C9_2
	智慧旅游（如电子导览、上网服务、旅游预测预警等）

	
	C10
	对三亚旅游便利程度的总体评价（入境游客填写）
	C10_1
	外语服务及指示牌

	
	
	
	C10_2
	现金兑换点

	
	
	
	C10_3
	线上支付

	D游客感知价值
	D1
	旅游体验感
	——

	E游客满意度
	E1
	对此次三亚旅游总体满意程度
	

	F旅游品质升级
	F1
	未来重游三亚的意愿
	

	
	F2
	推荐亲戚或朋友到三亚旅游的意愿
	


①各指标间作用机制测算
通过建立游客满意度指数模型对各指标间的相关系数和影响程度进行估计。
②游客满意度指数测算
根据游客满意度指数模型，游客满意度指数的计算公式为:
满意度指数={［E(η)－min(η)］/［max(η)－min(η)］}×100
其中，η是一级指标，E(η)、max(η)、min(η)分别代表其期望值、最大值和最小值，公式分别为：
[image: ]
是游客满意度指数模型的观测变量，是观测变量个数，是根据游客满意度指数模型估算得到的观测变量因子权重。
[bookmark: _Toc158041609]五、工作成果
[bookmark: _Toc158041610]（一）提交成果
	成果类型
	工作成果
	数量
	提交时限

	报告类
	《2024年第一季度三亚市旅游满意度调查分析报告》
	1份
	季度末次月5日前提交

	
	《2024年第二季度年三亚市旅游满意度调查分析报告》
	1份
	

	
	《2024年第三季度三亚市旅游满意度调查分析报告》
	1份
	

	
	《2024年第四季度三亚市旅游满意度调查分析报告》
	1份
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本项工作涉及的各类调查分析成果，知识产权属于三亚市旅游发展局。调查承接方须对调查过程、调查资料、调查结果保密；关于调查成果，除三亚市旅游发展局公开发布的部分以外，若非得到书面授权，承接方无权在任何场合以任何方式进行发布、使用或泄露。
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