
摘 要

体验经济时代，人们开始重视自身的体验，企业也随之开始注重

体验的提供，努力提供让客人满意的体验，从而拥有企业竞争力，获

得长久利润。体验经济下的酒店行业，也开始对客人体验关注。温泉

酒店是以温泉健康养生为主题的酒店，在人们重视体验的时代，温泉

酒店的成功需要为客人提供美好难忘的体验。本研究中，笔者试图弄

清楚温泉酒店客人体验效果的影响因素，明确各影响因素对客人体验

效果满意度的重要程度。笔者试图通过对湘南郴州地区温泉酒店客人

体验的实证研究，去认识这个问题，建立一个温泉酒店客人体验影响

因素的模型，进而以温泉酒店客人体验影响因素的模型为依据，探讨

在温泉酒店的产品和服务中管理客人体验的对策。

本研究首先回顾了体验、温泉与温泉酒店、体验影响因素等相关

文献，在文献综述的基础上，提出了温泉酒店客人体验影响因素的构

建维度，提出研究的问题与假设，并此基础上设计较为科学的调查问

卷。再次，通过在湘南郴州地区的温泉酒店发放调查问卷，获得统计

分析所需要的数据。运用SPSS统计软件和EWi ews计量经济学软件对

数据进行描述行统计分析、因子分析、方差分析与IPA方格图分析，

并建立回归模型。我们得出如下研究结论：①温泉酒店的客人以中青

年、较高学历、较高收入的教师、公务员、专业技术人员与企事业管

理人员为主。②温泉酒店客人体验的影响因素有温泉酒店氛围、温泉

资源、温泉SPA、温泉酒店服务、温泉酒店客房餐饮、温泉酒店活动

及康乐设簏六大因素。③温泉酒店客人的人酲属性与入住经历对其体

验满意度的评价分别有不同程度的影响。④温泉酒店客人体验影响因

素对提高客人体验满意度的贡献和影响度，按大小排序依次是：温泉

酒店活动与康乐设施因子、温泉SPA因子、温泉酒店服务因子、温泉

酒店氛围因子、温泉酒店客房餐饮因子和温泉资源因子对。⑤温泉酒

店的体验管理存在需要集中改进、保持优势、低优先权和供给过度的

情况。最后，根据上述结论，结合回归模型，对温泉酒店客人体验影

响的六大因素提出经营和管理对策的建议。

关键词： 温泉酒店 酒店客人体验 影响因素



ABSTRACT

Under the general situation of experiencing economy，the

springs hotel industry faces the difficult task of managing the

experience of its customers． Under thiS competitive

environment，hotel s should pay enough attent ion to the customer

experience in order to achieve a sustainable competitive

advantage and obtain higher economic worth．Hot spring hotel

iS a kind of hotel which operates around a certain theme of the

human health．The key to manage a successful hot spring hotel

is to provide a perfect and unforgettable experience for

customers．In the paper，from the perspective of customer

experience，the author try to construct an appraising indicator

system of spring hotel customers，to find some ideas and

countermeasures for the customer experi ence of hot spri ng

hotels．

First of al l，the paper reviews the current literature on

experience，the hot spring hotel and the influencing factors．

On the basis of literature，hypothesis and reasonable

q毽est主onna主res are brought forward．Then， based on data from

the questionnaire survey and data analysis ，including

descriptive statistics， factor analysis ，ANOVA，

Regression，Paired—Sample T Test and IPA，the paper test

research hypothes i S and construct the research model and comes

to six main conclusion as fol lows：

Firstly，the customers of hot spring hotels are mainly young

and middle’‘aged guests with higher education background and

occupation major in teacher，officer，businessman and special

technology worker．Secondly，the appraising indicator system

of experience influencing factors for hot spring hotels which

is composed 6 dimensions namely the environment and atmosphere

嚣



in hot spring hotel，the hot spring resource，high standard SPA

treatment，suitable diets and comfortable accommodations，the

hotel service ，the hotel activitics and anci羔lary

facilities．Thirdly，the accommodation experience of customers

affects the appraisal of the importance of experience

influencing factors． Fourthly， form the perspect ive of

customers，the rank of importance of six dimensions are the

hotel activitics and ancillary facilities，high standard SPA

treatment，the hotel service，the environment and atmosphere

in hot spring hotel， suitable diets and comfortable

accommodat ions and the hotel service and the hot spring resource．

Fifthly，through IPA， it finds the gap between customer

expectat ion and perception of the customers experience in hot

spring hotels．The hot spring hotels should make endeavor to

change including‘concentrate here’， ‘keep up the good work’，

‘low priority’， ‘possible overkill’．

Finally，the paper proposes the operation countermeasures

about customer experience management in the hot spring hotel

in the city of Chenzhou，Hunan，from the view of the 6 dimensions

of experience influencing factors including in the regression

model．

Keywords：Hot spring hotel：hotel customer experience：

influencing factors
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潦泉洒店客入体验憋影鸭阕衰研究——以瀵南榔娜缝区为铡

1．1选题背景

1。{．1体验经济的出现

第一章 绪论

“体验经济’’一说最早出现于美国未来学者阿尔文·托夫勒1970

年写的《未来的冲击》一书中。他认为经济发展在经历了农业经济、

工业经济、服务经济等浪潮后，体验经济将是最新的发展浪潮。这四

种经济形态的比较可以用一个形象的例子来加以说明：当农民种菜自

给或出售时，这种经济是农业经济；当在工厂或蔬菜大棚不受季节制

约生产并出售时，这种经济是工业经济；当饭店用蔬菜向顾客提供饮

食服务时，这种经济是服务经济；当顾客买菜进行野餐，并在这一过

程中获取享受时，这种经济就是体验经济◇。

当约瑟夫·派恩(B。Joseph Pine II)和詹姆斯·吉尔摩(James

H．Gilmore)撰写的《体验经济》一书1999年4月问世以来，在社会

上引起了强烈的反响，体验经济的说法兴起于美国等国家，随即风行

全世界，“体验经济”成为新经济体系中的一个重要内涵。体验经济

是一种全新的经济形态，它的出现改变了企业的经营模式，改变了消

费者的消费方式尊体验经济的到来给我们一种关注体验、重视体验的

新理念，让人们逐渐拥有了一种新的思考方式、生活方式和工作方式，

我们正在逐渐进入一个人类经济的新纪元：体验经济时代，这是继服

务经济之后又一个经济发展阶段!

在体验经济的大背景下，不断涌现出一些在体验经济的大潮中奋

勇冲浪，以向顾客出售体验而获得巨大成功的世界强势企业：

(1)世界最成功的体验服务设施迪斯尼乐园：沃尔特·迪斯尼

不断地把体验效应加到卡通片中，创造出米老鼠、唐老鸭等童话、卡

通形象，并且深入世界各地小朋友的心中，创建并杰出地经营了庞大

国毵夫勒．耒来的÷孛壶。北寒：中信墨舨聿土，2006，07，
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的迪斯尼王国，近乎完美的展现了体验经济的魅力所在。

(2)售卖体验产品的典范鼙巴克咖啡：星巴克销售的不是一杯

咖啡，而是一种生活方式，其首席执行官霍华德·舒尔茨对体验有着

非常深的理解，他说：“我们试图为客户开辟‘第三地点’介于家庭

和工作场所之间的地点，人们能来这里打发他们的个人时光。星巴克

已成为人们住所的延伸。我们始终保持对客户的高度信任，始终坚持

我们的责任。我们相信客户之所以时常光临，是因为他们在这里可以

获得高质量的体验。’’

(3)全面客户体验的领先者微软与惠普公司：2001年lO月25

日，Windows XP全球面市，这一新的操作系统被微软公司形容为设计

最佳和性能最可靠的系统，比尔·盖茨宣称：Windows XP“重新定义

了入、软件和网络之间的体验关系。"“XP’’来自“Experiences’’，意

思即是体验。“这标志个人计算机迎来了一个全新的、注重用户体验

的时代。"惠普CEO卡莉也提出构造“全面客户服务模式”，提出了惠

普的“全丽客户体验"，并列出了“100个接触要点’’，以适应体验经

济转型的需要∞。

还有一些世界优秀的企业也都因注重顾客体验而使企业获得丰

厚的利润，如英国航空公司、戴尔公司、诺基亚公司、英特尔公司、

索尼公司、美国在线时代华纳公司等等。

显然，体验经济作为一种新的经济形态，正盛行于全世界，并对

人们的生活和工作产生了巨大的冲击和改变。

1。1．2体验经济时代的温泉酒店

体验经济时代的到来，首先受到冲击的是娱乐业、服务泣等。服

务业中的酒店行业，因其服务行业的特性，对体验经济的到来反应更

是非常敏感。

21世纪，中国酒店业面临着新的环境：日益成熟的市场经济，经

济全球化的发展，国际知名酒店品牌进军中国内地；加上近年来经济

型酒店的异军突起，中围酒店业市场竞争越来越激烈。酒店行业竞争

的加剧，顾客需求的个性化和多样化以及环境的多变，主题酒店应运

国马连福．体验经济：触摸人性的需要．北京：首都经济贸易出版社，2005，1。
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而生，并获得了蓬勃的发展。

主题酒店是以某一素材(历史、城市、故事等)为主题，酒店从

硬件(建筑、装饰、产品等有形方面)到软件(氛围的营造、服务等

无形方面)都围绕主题展开，带给顾客有价值、难忘的体验的酒店∞。

酒店可以选择的主题有很多种类型，诸如生态自然、城市文化、历史

文化、音乐体育或艺术等。由于主题酒店重视洒店对顾客的体验，在

一个人们重视体验的时代里，主题酒店顺理成章地获得了很大的发

展。其中，以温泉为主题的温泉酒店由于提倡一种亲近自然，放松身

心的健康养生的生活方式而受到人们的普遍欢迎与喜爱。

世界地热大会在2000年宣言：“呼吁各国政府承担义务，为了他

们本国人民的利益，为了博爱与环境，开发他们本地的地热资源。"

国际主题酒店研究会宣言；“2羔世纪温泉精神——关爱健康关爱自己

关爱别人关爱未来’’。温泉的开发与利用，在重视绿色环保的大环

境下，受到广泛关注。随着体验经济在全球的盛行，温泉酒店日益成

为体验经济时代人们的新宠。有专家提出现代温泉主题酒店的内涵核

心应该是：创建2l世纪人类新型的健康生活方式，使入活得更加健

康，使人活得更加美丽，使人活得更加愉快，使人活得更加智慧㈤。

正是这种提供一种健康生活方式的体验，使温泉酒店得到人们的钟爱

与青睐。

．1。{。3我国温泉酒店的发展现状及存在问题

1．1．3．1我国温泉酒店发展现状

(王)资源丰富，整体开发不够

中国温泉资源十分丰富，且类型齐全，分布广泛，据不完全统计

约有2500余处温泉，数量居世界前列，资源的开发前景可观。云南

省计有温泉931处，居全国首位，其次为西藏自治区和四川省，温泉

数分别为306处和305处，可并列全国，第二位，广东省和福建省的

温泉数分别为282处和172处，居全国第三位和第四位，湖南省和台

。彭雪蓉．基于顾客体验的盘题酒店产品研究．硕士学位论文．杭州．浙江大学．2006．04

零爨玉堂．温泉文化一一主题酒店操作实务【刚．北京：中国旅游出版社．2006．1：9
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湾省温泉数分别为130处和105处，居全国第五位和第六位①。

我国虽有如此丰富的温泉资源，但其开发情况并不是很充分。关

于其利用状况，在“中国矿泉"一书中有一定记载的不过200余处，

开发不到整体的十分之一。

温泉酒店的出现是随着温泉资源的开发而产生的。由此可以推

论：一方面我国温泉酒店的发展在总体上还很不够；另一方面，我国

温泉酒店的开发具有非常广阔的空间。

(2)已开发温泉地，温泉酒店发展迅速

在人们重视自我保健、重视身心放松的体验时代大环境中，温泉

旅游逐渐成为一项广受人欢迎的休闲活动，而我国已开发的温泉地温

泉酒店发展速度很迅猛，很多温泉资源地根据自己的情况建立其相应

等级的酒店，形成了一些具有代表性的优秀温泉酒店。以下十处号称

我国十大温泉度假圣地：①温泉度假圣地一九华山庄；②海南皇冠假

曰滨海温泉酒店；③广东中由温泉宾馆；④广州金山温泉度假村：⑤

四川海螺沟温泉； ⑥四川峨眉山天颐温泉乡都；⑦西藏德宗温泉；

⑧西藏排龙温泉；⑨云南南部金平勐拉温泉；⑩广东从化新温泉度假

山庄圆。中国温泉酒店排名情况见下表： ，

表l—l中阑温泉酒痞排名榜固(2008年)

排名 优质’温泉排名榜

类型
氡温泉排名榜 养生温泉排名榜

游汪宁波南苑激袋波庄 福建攫门霹足谷温泉度投树 广东珠海獬澄泉度假村

温 广东麸纯碧承湾溢泉凄鬣

泉 村
广东珠海御温泉度假村 湖南郴州天堂温泉度假树

酒 广东金水台温泉度假村 海南皇冠滨海温泉酒店 浙江中海天明山温度假村

店 广东御临门温泉艘馁树 广东聚龙湾天然温泉度锻树 广东掰会古兜温泉度假村

名 广东黧汪温泉瘦羧誊荸 汪苏蘧塞颐滏湛采度鬏瓣 广东淫源笼源淫泉

称 广东新会古兜溢聚度假村 北京九牮山庠温泉度假村 湖南福泉山庄

广东_}‘I『源龙源温泉度假村 广东帝者I；温泉旅游区 北京九啪山庄温泉度假村

广东春都温泉度假村 三弧珠溅南lIl温泉度假区 北京花水湾磁化温泉度假村

广东崽、F镶汪滋聚度羧辩 广廷豢鞫城温秉谷 天津露焱湛采溲羧毒重

泛沐·山东江北水城温泉
’

度假村
广两龙脞温泉度假村 广东阳溉温泉度假村

。黄海瑶．温泉资源l：600万孛国温泉分布垂瀵唆书．
。资料来源：中国温泉旅游度假网

http：／／www．rjtt．com／news／hot spring／071 281840529743．htm

每资料来源：中国温泉在线塾!!P；』Z型：!g!!：!Q唑Z￡!Q!!=219女』iQQ!§
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l |溢硼氧采寅镶 |湃I笔褥镶蕊汤瀣泉艘簇树 l安徽太羊拜滋泉溲戳辩 l
-●o-————____·-—___—_Hw___w_____1■■_■·---_-___o■o____’H_m__H_—-_-____-—-·_。-—_Hn___⋯⋯w”‘_______‘-_·o’_“1’__—_-_*w_m-·--__—__Ⅷ_--—-___-_¨________-___·--___‘叫

I l湖南福泉山废 I广聪几l{}l湾温泉艘似树 I北柬奋晖圃温泉度假树 l

从中国温泉酒店业对温泉酒店的排名，我们可以看出，获得良好

发展的温泉酒店均集中在广东、北京、湖南、四川、海南等温泉资源

较为丰富，地理位置、交通条件比较好的地区。这些已开发的温泉地，

温泉酒店麴发展势头极为迅猛。

(3)温泉地竞争激烈，温泉酒店首当其冲

我国温泉资源丰富，各温泉资源地为了让本地资源得到更好的开

发和拥有更广的知名度，彼此闻展开了激烈的竞争，尤其表现在争评

“中国温泉之乡"的称号上：广东恩平是第一个“中国温泉之乡"；

辽宁林甸第二个被命名； 2004年7月第三个“中国温泉之乡’’花落

琼海； 2006年3胃清远市荣获殊荣； 2006年5月河北雄县被命名

2006年9月减宁被命名为第六个“中国温泉之乡’’；2007年l 1月，

湖南郴州正式授牌“中国温泉之乡"尊大家都争抢温泉这款大蛋糕，

～场激烈的温泉战争亚悄悄拉开序幕。

温泉酒店是温泉旅游地持续盈利和发展的主力军，在这种紧张的

竞争态势中，温泉酒店受到的竞争压力因其在温泉旅游业中的重要地

位丽首当其冲。在体验经济的大背景下，温泉酒店不能不开始重视给

客人提供满意的温泉体验，增强温泉旅游资源的吸孳|力，这也成为发

展温泉旅游的重要课题。 ，

1。1。3。2我国温泉酒店存在问题

我国温泉酒店的发展在一定程度上满足了人们体验温泉、囱我保

健的需求，但是目前温泉酒店的建设也存在着很多问题，主要表现在

以下两个方面；

(1)温泉酒店的客源市场定位模糊，酒店产品同质化现象严重。

我国温泉酒店对其客源市场的研究较缺少，酒店管理屡基本上泰对耋

身现有客源市场加以研究，大多是大众温泉消费路线，而非针对某一

类目标客人设计所期望的温泉体验。我国温泉酒店的规模～般都不很

大，酒店服务项匿及其设施也非常之雷同化，照搬照抄成功温泉酒店

所经营的项目，一般项目都是由沈浴加休闲、会议、康乐健身、度假、
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科学考察等构成，而不是根据自身所处区位的城市规模、经济发展水

平、交通条件等，对以上服务项目进行选择，形成有自己特色的温泉

项邑，从而拥有自己的洒店产品。另外，酒店规划布局情况也大多雷

同，缺乏对温泉资源地整体旅游效益以及实施持续发展战略布局的综

合考虑。

这样就导致国内温泉酒店从温泉酒店的定价到温泉酒店的消费

项目，均是大众口味，未能形成高端客源市场、中低档客源市场的区

分。褥加上对温泉酒店的等级评定法规、管理制度等依然是不成熟和

不健全的，导致温泉酒店服务水平良莠不齐。

(2)温泉酒店未能深掘温泉健康养生的内涵，提供让客人满意的

温泉体验。温泉酒店在竞争激烈的酒店业内所拥有的最大优势即是拥

有温泉资源。我国温泉酒店虽然在对温泉资源的开发中，大多都宣扬

了健康养生的理念，僵实际上，很多温泉酒店未能真正理解温泉健康

养生的内涵，忽略了提供给客人所真正期望的温泉体验。某种意义上，

只是把温泉二字作为一个吸引客人的招牌，实际上并未对温泉加以深

入开发和利用。我国大部分温泉酒店在环境、设施设备、服务及酒店

举办的活动节日等方面都未能很好地阐释温泉保健养生这一宗旨。泡

温泉的客人对我国温泉酒店的印象常常是觉得除了几个大小不同的

温泉池子外，并不能够从酒店获得独特的、个性化的温泉体验，无法

获得美好难忘的感觉。如此发展，则温泉洒店难以形成自己独具特色

的竞争力，无法区别于酒店同行，获得更好的发展。

综上所述，体验经济的时代，温泉酒店要适应激烈的竞争环境，

拥有广阔的客源市场，在酒业内获得稳定持续的发展，就应该顺应体

验经济的要求，借鉴世界诸多强势企业发展繁荣兴盛的经验——重视

体验!使酒店自身成为“体验的贩卖者"，让客人在酒店里拥有美好难

忘的、值得回忆的温泉体验，并且努力使自己酒店提供的体验与众不

同，从而获得丰厚的利润和长远的发展，成为体验经济的弄潮儿。

本文基于体验理论，从不同维度上对温泉酒店客人体验的影响因

素进行了初步探讨，并通过对湘南地区温泉酒店的实证研究，试图建

立温泉客人体验影响因素的模型，在一定程度上丰富了温泉酒店的理

论研究，并且为温泉酒店的经营发展和服务管理提供了一些有价值的
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1．2研究的对象、目的与意义

1．2。1研究对象

温泉旅游以健康养生为特色，集旅游、休闲、健身于一体，近年

来成了休闲度假旅游的一大热点。位于湘南地区的郴州，温泉资源十

分丰富，温泉旅游的发展时间虽然不是很长，但是温泉经济发展的速

度却很快，郴州温泉酒店势头也随之发展势头迅猛。体验经济的时代，

人们重视自身感受，希望温泉酒店提供美好难忘的温泉体验，而提供

一次让客人满意的温泉体验受到多种因素的影响，本文以湘南郴州地

区的温泉酒店为研究范围，以影响温泉酒店客人体验的因素为研究对

象。

1。2。2研究目的

温泉酒店的成功需要顾客的满意，需要为客人提供美好难忘的体

验。笔者认为，温泉酒店要为客人提供美好难忘的体验，就必须在提

供体验之前，明确客人的温泉体验效果是受哪些因素的影响，特别是

要明确其中哪些影响因素对客人的体验效果起着关键的影响作用。笔

者的研究园的，就是试图通过对湘南郴州地区温泉酒店客人体验的实

证研究，构建一个温泉酒店客人体验影响因素的评价体系，并试图建

立一个温泉酒店客人体验影响因素的模型，进而以温泉酒店客人体验

影响因素的模型为依据，探讨在温泉酒店的投资和经营中设计与管理

客人体验的依据和对策。

1．2．3研究方法

(1)理论分析与应用性实例分析相结合

采用理论分析与实例应用相结合的研究方法，选择湘南郴州地区

的温泉酒店为实例，将理论研究成果运用于实际，探讨客人体验影响

因素理论在实践中的应用价值和操作方式，为温泉酒店投资设计与经

营管理提供具体的指导性建议。

(2)定性和定量分析相结合的方法
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．定性描述是研究中必不可少的基础性方法，也是一个主流方法。

定量研究则可以使得定性研究更加精确，确定性更加明显。本文将定

性与定量分析有机的结合。

(3)文献参考法

通过广泛查阅文献资料，详细了解国内外的相关研究情况，查阅

有关统计资料和部门分类资料等，从而使文章的研究具备一定理论贡

献和使用价值。

(4)问卷调查法 ’

文章基础数据的获得，除查阅大量的统计资料外，对湘南地区以

郴州地区为代表的温泉酒店客人进行了的问卷调查。

1．2．4研究意义

1．2．4。1理论意义：

对国内外有关影响因素的文献作了一个较粗糙的梳理，并对我国

内地、台湾以及国外有关温泉酒店的研究现状也做了～个较为系统的

整理。笔者对温泉酒店客人体验的影响因素进行的比较系统的研究，

将在一定程度上丰富体验理论特别是酒店体验研究的学术成果，促使

该领域理论研究的进一步深入。

本研究对体验理论在其他领域的研究应该也具有一定的参考意

义。

1．2．4．2实际意义：

(1)本研究对湘南地区温泉酒店的经营管理有着～定的现实指导

意义。郴州温泉酒店正处予紧张的温泉地竞争态势中，郴州市温泉酒

店如何获得进一步的发展，已成为郴州温泉旅游可持续性发展中值得

深思的课题。笔者对温泉酒店客人体验影响因素的研究，试图为郴州

温泉酒店的经营管理提供了一个具有参考意义与指导价值的模型，根

据这一模型，管理者可在温泉酒店的实际运营中，有针对性有目的性

的对客人体验进行管理，为客人提供所期待的难忘美好的体验，满足

客入的需求，从而提高酒店的竞争力。
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(2)本研究在温泉酒店投资以及酒店产品设计方面也有着积极的

指导意义。温泉酒店在郴州已经小有规模，本研究对投资新的温泉酒

店，以及对温泉酒店根据客入体验的影响因素来设计洒店的服务和产

品都有一定的参考价值。

(3)本研究对推动湘南地区旅游经济的转型升级具有积极的意

义。温泉酒店，在一定程度上是发展温泉旅游的主力军。温泉酒店的

良好发展无疑会推动温泉旅游地的旅游经济从简单的观光型旅游向

度假休闲式旅游转变。这种转型会延长旅游客人的停留时间，大大带

动温泉旅游地饮、食、住、行、游等各方面的消费，形成旅游经济效

应的升级，促进湘南地区社会经济的发展。

(4)本研究对全国类似于湘南区位的温泉资源地其温泉酒店的

经营管理也有一定程度上的指导和借鉴意义，为整个温泉酒店行业的

客人体验设计、客人体验管理、酒店服务质量管理与酒店市场营销等

方面提供一点决策参考依据，一定程度上有利于整个温泉酒店行业经

营服务水准的提高。
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2。{基本概念界定

2．1．1体验的界定

2。1．1．1体验的定义

第二章理论研究综述

“体验"～词在《现代汉语词典》中的定义是：通过实践来认识

周围的事物，亲身经历。目前，学术界对于体验的研究比较多，但不

是太深入，整理后主要有以下几种有关定义：

(1)“体验经济"的倡导者，美国学者约瑟夫·派恩(JosephPine)这

样来定义体验：所谓体验，就是指人们用一种从本质上说很个人化的方式

来度过一段时间，并从中获得一系列可记忆事件。简单说是使每个人以个

性化的方式参与其中的事件。他指出，商品是有形的，服务是无形的，而

所创造出的那种“情感共振’’型体验是最令人难忘。体验创造的价值来自

个人内心的反酽。
我们可以从约瑟夫·派恩二世和詹姆斯·吉尔摩那里得到关于体验

的经济学内涵：“体验作为一种新的、迄今未得到广泛认知的经济提供物，

是继农业商品、工业商品和服务之后一种新的经济提供物，它犹如服务、

商品或日用商品一样真实，以‘难忘’为特点而有别于其他商品，它需要

个体的高度参与，从而获得一种个性化的感觉"②

(2)《情感营销》的作者斯克特·罗比内特认为，“体验是企业与消

费者交流感官刺激、信息和情感要点的集合’’@。

(3)美国学者伯恩德·H·施密特认为“体验就是企业以服务为舞台，

以商品为道具，以消费者为中心，创造能够使消费者参与、值得消费者回

忆的活动"，“体验是对某些刺激(如市场营销措施)产生的内在反应"，通

婚B·约瑟夫·派思·詹姆巍·H·吉尔摩。体验经济【刚．北京：机械工业出版社，2002。5

国B·约瑟夫·派恩·詹姆斯·H．吉尔摩．体验经济【M】．北京：机械工业出版社，2002．5

国美．斯科特．罗比内特．鲁虎，任建华等译．t㈤[M1．北京：华夏出版社．2001．09．
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常包括感觉、感受、思维、行动、关系五种类型④。

(4)我国研究学者汪涛、崔围华则给出了这样的定义：体验是指在企

业提供的消费情景中，顾客作为整个消费事件和消费过程中的必不可少的

一员，由于参与设计、协助推动和浸入感受整个消费过程所产生的美妙而

深刻的感觉②。

(5)我国研究学者王溯、傅贤治将其定义为：体验是人们对于事件

进行直接观察或参与之后所响应的一种主观心理感受。它是当一个人达到

情绪、体力、智力甚至精神的某一特定水平时，他意识中所产生的美好感

觉，是人在社会生活中超越一般经验、认识之上的那季中独特、鲜活、瞬间

并且难以言说的深层感动@。

(6)我国研究学者锦秀文认为：体验，在商业上是企业以服务

为舞台、商品为道具，围绕消费者创造值得消费者记忆的活动国。还

有一些其他学者这样类似的定义体验：为满足顾客内在需要而发生在

顾客和公司之间的种种互动行为过程。

(7)我国研究学者郑聪辉认为：体验就是“以身体之，以心验

之’’的情感过程，它在实践中侧重从感性方面认识事物，强调个体在

亲自从事的事件或过程中所获的壶接的、深刻的经验。体验的获取过

程，是体验主体与体验客体及周圈环境之间相互作用的过程@。

上述七种对于体验的界定，笔者比较认同我国学者郑聪辉的观

点，认为体验是“以身体之，以心验之"的情感过程，体验的获取过

程，是体验主体与体验客体及周围环境之间相互作用的过程。上述体

验定义的界定中，美国学者约瑟夫·派恩(JosephPine)是从经济学角

度对体验进行的一个较为经典权威的诠释，我国研究学者王溯、傅贤

治是从心理学的角度对体验定义，其余四种学者的观点虽然说法各

异，但都是从企业与顾客的角度来定义体验，强调体验的美好难忘，

强调顾客的主观心理感受，强调体验是一种人对身心感觉的关注。

囝美．施密特著，刘银娜，高靖，梁丽娟译．体验营销(M】．北京：清华大学出版j

蕾汪涛，崔国华。经济影态演进背景下体验营销的解读和构建哦．经济管理·新管弱

@王溯，傅贤治．体验营销与顾客体验价值分析模型【J】．经济管理，2006．(21)

婚锦秀文．体骏经济一一经济形态的新宠．经济管理者，2002．(02)

毋郑聪辉．旅游景区游客体验影响因素研究一一以杭州西湖区为例lDl．硕士学位旋
浙江大学，2006．04．
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人的满足感根据每个人的年龄、性别、个人以往经历、社会阶层

等多方面的不同而对同一事物的体验效果的满意度是各不相同的，也

就是说体验效果具有明显的个体差异性，而且影响每个入的体验效果

的因素也是不同的。这样就为客人体验的研究以及体验影响因素的研

究带来了一些不便。为了方便对客人体验影响因素的研究，依据个性

与共性对立统一存在的哲学原理，本研究基于关注顾客体验中共性的

部分，对影响体验效果这一主观感受的影响因素进行研究，以期建立

一个相对科学合理的体验影响因素模型，为企业的体验管理提供理论

指导和参考依据。

2．1．1．2体验的类型

(1)三种体验状态

心理学家已经定义了体验三种最基本的状态：包括精神的想象

(认知)，情感反应(感知)和原始意图(动机)。从经济学角度来说，消

费体验是一个产品对消费者的真正价值。因此，从理论上讲，对物理

产品，而不是对消费体验，把产品购买活动看成直接的，毒≥必需的是

有利的。产品购买有多种途径，并不是购买物理产品本身，而是产品

提供的体验，消费体验包括认知行为和情感行为以及最初的购买动

机。

(2)四种体验类型

“体验经济’’的倡导者，美国学者约瑟夫·派恩(JosephPine)根

据消费者是主动参与还是被动参与，以及消费者是融入情境还是吸收

信息两个角度进行划分，把体验分为四种类型一一娱乐、教育、逃避、

审美。一般说来最好的体验往往同时包含所有四种体验类型∞。

图2一I体验类型图

。B·约瑟夫·滠思·詹姆靳·嚣·吉尔潭。体验经济f赫】．北京：机械盖篮出版柱，2002．5
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其中，娱乐体验是吸引顾客的一种方式；教育体验是指顾客在体

验中能获得知识。逃避式体验指顾客不仅完全沉浸在某种体验里，而

且还主动积极地参与到某种体验里，焉且还主动积极地参与到这种体

验的营造过程中。滑雪、虚拟现实及在赌博等体验都属于这一类型。

审美体验：如游览大峡谷或参观大都会艺术博物馆。顾客置身于某种

环境与氛围中，但是由于他们是被动的参与，因此几乎对环境没有任

何的影响。

中国台湾能行销趋势知名讲师伯飞特(本名林宗伯)在其著作《热

迷行销》中也认为体验有四种类型：身体体验、情感体验、心智体验

和心灵体验①。
’

(3)五种体验形式

美国学者伯恩德·H·施密特认为对顾客来讲，体验是个整体性

的混合概念，是来自不同方诼的多种感受价值。他将这一混合的、完

整的体验区分为不同的类型，具体有以下五种：感觉、感受、思维、

行动和关系②。

感觉是通过视觉、听觉、触觉、味觉和嗅觉建立的感官上的体验。

顾客以此来区分公司和产品，享用产品价值；感受是顾客内心情感的

触动，可以由此产生美好的体验，从面对品牌产生强烈的偏爱； 思

维是顾客的智力受到启发，能够创造性的认识和解决问题的体验；行

动是由顾客的身体体验、生活方式及其相互作用而产生的体验； 关

系体验则包含了以上四种体验成分，但它超越了增加个人体验的私有

感受，它能够把个人与理想中的自我、他人和文化联系起来镑。

笔者比较认同美国学者美国学者伯恩德·H·施密特的观点，认

为体验是个整体性的混合概念，对顾客来讲，最难忘美好的体验是来

自不同方面的多种感受价值，互相融为一体，构成让客人满意的体验。

一次完整的体验有感觉、感受、思维、行动和关系五种类型。

辔稂飞特．热迷行销lMl_七京：中国纺织{{{敝社．2006．03
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2．1．2温泉与温泉酒店

2。羔。2，i温泉的定义

学术上的定义：

涌出地表的泉水温度嵩予当地的地下永温者，即可称必温泉东

(thermal springs)。

温泉水：水温高于当地年平均气温5℃的泉水。

热泉水(hot springs)：水温高于38℃的泉水

(1)圈本温泉法定义

地下涌出之温水、矿水及水蒸气与其他气体(以碳化氦为主要成

分的天然瓦簸除外)。

温度：高于或等于25℃；如温泉低于25℃，其水质符合所规定

的19种物质(日本温泉法附表)中的一种以上者。

《2)韩国温泉法(1980年制定)定义

温泉系指底地下涌出、温度高于或等于25℃之温泉，水质成分对

人体无害者。(但对水质成分并无规定)

(3)欧美国家定义

如意大剥、法国、德国等国，高于20。C之泉水；美国，在2至。l

℃以上之泉水祭 ；·

(4)中国台湾定义

符合温泉基准之温泉水及水蒸气<含溶于温泉水中之气体)。温

泉水包括自然涌出或人为抽取之温水、冷水及水蒸气(含溶于温泉水

中之气体)，在地表测量之温度高于或等于30℃之泉水，其水质符合

湿泉水之成分标准者，亦视为温泉。

(S)中国定义

中国尚无大家都认可的温泉的定义在我国，温泉的定义，最权威

的解释只麓是《辞海》。解放前，中华书局出版的《辞海》定义为：

掰泉水温度较涌出地年平均气温为高者日温泉壮静解放初期出版的

《辞海》(试行本)对温泉的鳃释为：“水温超过20摄氏度的泉’’。

最新(1999年)出版的《辞海》也明确了温泉的定义： “水温超过

20掇氏度的泉。也认为是水温超过当地年平均气温的泉。"
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2．1．2．2温泉酒店的界定

由于我国对温泉酒店的研究很有限，且多为实践上的探讨，因此

网前对于温泉酒店的定义仍然没有一个大家都认网的界定。笔者认

为：

温泉酒店，是以温泉保健为主题，以温泉为吸引物和特色而形成

的集度假、休闲、娱乐、保健等产品于一体的旅游住宿设施。酒店从

硬件(建筑、装饰、产品等有形方面)到软件(氛围的营造、服务等

无形方面)都围绕温泉主题展开，带给客人有价值、难忘体验的主题

型酒店。温泉酒店必须具有以下基本条件：

(1)地处温泉旅游区或温泉资源地

(2)酒店文化为健康养生主题

(3)酒店的设计、建造、装修等必须依托温泉资源

(4)酒店的设施、活动及其服务项豳的设计必须考虑温泉客人

消费的行为方式、活动规律、消费需求。

2．．1．3温泉酒店的理论研究

2．1．3．1我国内地对温泉的研究

温泉地作为旅游冒的地的类型之一，由最初的利用已有的疗养地

发展旅游，到发展城市郊区的新兴温泉地，以及目前出现于城市中的

人工挖掘温泉的旅游娱乐设施，呈现出稳步的后发趋势。然而还没有

出现相应的研究组织以及相对稳定的研究者群体国。温泉旅游的发展

随之带动温泉酒店的产生、发展，世界各地有温泉资源的地方大多都

出现了不同星级档次的温泉酒店，冒本、土耳其、意大利、匈牙利、

芬兰和法国等多温泉国家的温泉酒店发展都比较成熟，对其理论研究

也相对成熟。而我国温泉酒店的理论研究则明显落后于实践。

我国关于温泉的理论研究多以温泉旅游为主要研究对象，近些年

出现的为数不多的关于温泉的文献，大体上可以分为3类，即旅游教

材、展望性文章以及温泉地旅游规划文本。旅游教材中关于温泉的描

∞王艳萍．我瞬温泉旅游存在两问题及对策f了】．地城研究与开发．2004．‘03>：18
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述停留在概念介绍、温泉的旅游功能描述和温泉历史传说描绘：展望

性文章则多以对温泉地资源的描述为前提，就其未来发展提出个人的

看法，文章短且缺少数据支持：温泉地的旅游规划是近年来做得比较

多的工作，然而发表于专业刊物上的成果非常之少。可以认为，无论

是关于温泉地设施建设，还是关于温泉的地域结构和旅游者行为研究

都落后于实践。一些温泉疗养地及新兴的温泉度假村都难以拿出完整

的记述区域发展过程的地方志来，有限的资料多处于未整理或不知出

处的状态①。

2．1．3．2中国台湾及国外对温泉酒店的理论研究

较之中国内地，中国台湾地区关于温泉酒店的理论研究显得相对

成熟和深入。根据台湾旅游办公署的数据显示，台湾地区的旅游者在

旅游活动选择中首选温泉的入已经由1999年的6％上升到2003的

王I．2％。这表明在台湾，温泉度假休闲已经成为最重要的旅游活动之

一，温泉酒店的地位也随之上升。以下是台湾温泉研究学者与国外研

究人员关于温泉酒店的一些有代表性较新的研究理论整理如下：

对选择入住温泉酒店的动机的研究，温泉理论界的观点比较统

一，认为人们选择温泉酒店从根本上说，主要是为了增强身心的安宁

平和之感，通过在温泉酒店度过凡天宠爱自己和放纵自己的时间，来

让自己身体和心灵得到恢复和平衡(Chou，2006Ⅲ；Cockerel l，

1996[2]； Fang，2002【3】；Hall，2003【4】；Sung，2003嘲)。Yao—Hsien

LeeTung-Liang Chen(2006)阳3采用Matzler，Hinter--huber(1998)口1

提出的改善服务质量的方法，发现通过改善温泉酒店的环境与改善温

泉酒店的装饰风格可以增强酒店客人的满意度。通过调查统计分析发

现，不同人口统计特征的客人与不同旅游模式的客人在各自满意度的

问题上，存在极大的差异。

Ling-Feng Hsieh，Li-Hung Lin，Yi-Yin Lin(2006)晦1从温泉酒

店提供多种健康旅游产品的角度，对多位学者的研究成果作了一个整

理：温泉酒店专业技师提供的高标准的温泉SPA待遇；各种品种口味

①王艳萍．我国滠襄旅游存在鲍问题及对策【J】．地域研究与开发．2004。(03)：18
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的合理膳食；各种活动(诸如减肥、禁止吸烟酗酒、减压、皮肤治疗

等)；舒适的客房条件；温泉酒店的附属服务项舀(诸如游泳池、温

泉理疗、温泉水疗、自然疗法、媒体中心等)这五方面是温泉酒店的

主要健康旅游产品(Cooper，Fletcher，&Westake，1995国1；Low，

1989恻；Lund，2000⋯。；Meler，Ruzic，&Kovacevic，1996㈣；

Ogorlec＆Snoj，1998)¨引。Ling—Feng Hsieh，Li—Hung Lin，Yi-yin

Lin认为可以从以上五个方面来试图建立理想的模型，构建一个对温

泉酒店符合客人期望能力的评估体系，以作为台湾温泉酒店的服务质

量评估测量的标准。

Weijaw Deng(2006)¨钔基于Three Factors理论，瞄准顾客属

性与顾客满意之间有着不对称的关联，而绩效与实际表现之间是有因

果关联的，运用了修正后的“重要程度——实际绩效"分析法，用IPA

方格就台湾温泉做了研究，寻找为满足每种客人满意而采取的有效而

正确合适的行为方式，以期让台湾温泉酒店拥有竞争优势。

以上学者对于温泉酒店的研究主要是从改善酒店服务质量、为客

人提供满意服务的角度上进行探讨，研究内容与温泉业界紧密结合，

研究成果对温泉业的经营和管理有极大的指导意义。

在上述观点中，笔者比较认同Ling—Feng Hsieh，Li—Hung Lin，

Yi-Yin Lin从温泉SPA待遇、合理膳食、各种活动、客房条件和酒店

附属服务项目五个方面来构建一个对温泉酒店符合客人期望的能力

的评估体系的观点。在本研究中，笔者试图从11个维度构建一个对温

泉酒店客入体验影响因素的评估体系。

2体验理论相关文献综述

2．2．1体验理论研究现状

体验经济理论提出以后，很多学者开始对体验理论进行了研究，

2006年前后在国内学术界掀起一股研究“体验经济’’的风潮，关于体

验经济的研究成果也大量出现。
’

从研究内容看，大致可以分为四类，第一类是探讨体验经济的成

因以及影响(郭馨梅，2003n引：陈云萍、高兰天，2005n6I；胡均，
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2005疆羁)；第二类是探讨体验经济的特征、体验的类别等(锦秀文，

2002n踟)；第三类是探讨体验经济与传统经济形态的区别 (晓文，

2002n引；周艳榕，2004啪1；卢璐，2006心门)；第四类是研究体验经济

大环境下，旅游业、零售业、服务行业等企业的市场营销、经营管理

与品牌建设方面的问题(彭岚、彭银，2004c22’；李轶敏，2005阮3|；唐

智国、孙颖莹，2006硷引；李林、林萍，2006羟羽)。在体验理论研究这

几个类别中，由于第四类方面的研究与社会经济生活密切联系，并且

对于企业的经营管理战略、战术方面有～定的指导意义和很好的参考

价值，再者由于有些学者还建立了便于企业运作实施的模型，所以，

这部分内容的研究在学术界和实业界都受到了广泛关注和普遍重视，

业已有了较为深入的研究，并取得了一些成果。其中特别有影响的是

由于对体验理论的研究丽产生的关于体验营销、顾客体验价值、全匿

客户体验、体验影响因素等几个方顽的研究(李大洪，2005瞳引；吴汉

嵩，2006乜"；刘晓鸾、刘晓亮，2006㈣；从妍、孙雯，2006汹1；温韬、

候铁珊，2006器羽)。在本文中笔者会对体验影响因素理论进行系统的

探讨，体验营销与顾客体验价值等几个方面不在本文的研究范围内，

可以参看相关书籍或者文献。从研究方法看，对于体验理论的研究大

部分都停留在定性水平上，具体的量化数据、指标比较缺少，操作性

不是很强，还有待进～步深化定量方面的研究，并加强对研究成果可

操作化水平的改进。

2．2．2体验理论在酒店业的运用现状

体验理论提出后，许多学者对体验理论在酒店业中的运用进行了

研究。

从研究内容看，体验的理论在酒店业中的运用主要集中在两个方

面：一是酒店市场营销方面，即酒店体验营销(沈国斐，2004硌¨；吴

敏、陈雪钧，2004激3；郑向敏、圈苗苗，2005出3；赖启福、王平、史

广峰，2005昭朝)，这是尽前研究成果较多的方面：二是基于体验理论，

对酒店体验产品设计与开发的探讨，以此提高酒店产品的价值，提高

酒店竞争力(曾武英，2003∞引：武传表，2004D粥1；何建民，2004瞄"；

蒋长春，2005渊；王佳欣、王妙，2005￡治1；戴维奇、林巧，2005“n1)。
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从研究方法看，对于体验理论的酒店运用研究主要还停留在定性研

究，定量研究也是有待进一步深入。对于体验理论的研究无论是从内

容上，还是研究方法上，都还需要进一步深入和改进，提高研究的理

论深度及广度，以及研究方法的科学性、标准性。

2。2。3关于体验影响因素的文献综述

2．2．3．1影响因素的研究

国内外对影响因素的研究，牵涉领域很是宽泛，笔者认为对国内

外与影响因素有关的所有文献做一个整理是一个过于庞大的工作，且

对于本研究不具有很大的指导意义。但由于考虑到本研究也涉及对影

响因素方面的内容，所以列出笔者认为国内具有代表性的相关文献的

观点，来对本研究影响因素的具体选择与确定起到一定的指导和参考

作用。

国内对影响因素的研究主要集中在心理学、零售服务业、旅游业、

酒店业等方面：

在心理学方面，李焰，赵君(2005)H¨在对大学生幸福感及其影

响因素研究中，认为：影响大学生幸福感有七个因素，即自我意识、

学校学习、入际交往、恋爱、工作与社会适应、家庭环境和休闲活动。

其中，自我意识是影响大学生幸福感的最主要因素。

徐群(2006)H21对中小学教师心理健康影响因子的研究中系统考

察了当前中小学教师心理健康的影响因子，其中较为明显的因子包

括：教师物质环境与经济收入满意度、教师面对的各种工作压力、入

际压力、教师的个性特征、教师的情绪特征等。此外，积极的自我体

验和是我价值感有利于心理健康状况的改善。

在旅游业方面，沈向友(1999)H引在旅行社服务质量与游客满意

感影响因素的研究中提出：游客感觉中服务质量的影响因素按其影响

的显著性依次为：全陪服务、前台服务、地陪服务和有形证据(如服

务环境和市场沟通资料等)；

李淼(2004)H们旅游群体规模与旅游体验体验质量的研究中，分

别对不同类型的景点游客体验质量的影响因素做了研究，发现景点的
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服务与景观价值的高低是左右旅游体验质量的关键点。博物馆类型

中，景观价值的高低的影响更为重要，海洋馆类、自然风景区类和海

滨浴场类中，景点的服务影响更重要。除此之外，导游员的讲解和原

本的期望水平高低这两个影响因素对博物馆类、海洋主题馆类、自然

风景区类游客的体验质量影响也较大；景点游客数量的多、与同行者

的默契程度这两个因素对海滨浴场类游客的影响较大。

在酒店方亟，王浪、张河清(2006)H副对旅游产品体验营销中的

价格影响因素进行了研究，提出影响旅游体验营销定价的主要因素

为：体验时空、产品个性化程度、服务质量与游客满意度、游客文化

背景和游客自身情绪五个影响因素。

李菊霞(2005)脚3对饭店服务质量的制约因素进行研究，提出制

约饭店服务质量的主要因素为：服务质量管理效率、企业文化、组织

协调度、员工素质和员工满意度。

王瑾玮(2005)“71从科技应用的角度对饭店服务接触满意度的影

响进行了研究，得出：顾客的入口因素、科技接受能力、饭店科技使

用经历、饭店类型对科技型服务接触的满意度有不同程度的影响。

从研究内容看，李焰，赵君(2005)H¨，徐群(2006)H21是从心

理学角度来进行影响因素的研究；沈向友(1999)H副，李淼(2004)m1，

王浪、张河清(2006)H鄙研究了旅游活动中游客满意与服务质量的影

响因素；李菊霞(2005)汹】，王瑾玮(2005)秘73从不同的视角来研究

酒店业中服务质量的影响因素。从研究方法看，大部分研究者都运用

调查问卷进行实地调研考察，并采用统计学软件进行调查结果的研究

分析。

2。2。3．2体验影响因素研究现状

在体验经济的时代，人们重视体验，越来越希望在生活中拥有

更多的美好难忘的体验。企业为了赢得顾客，获得利润，也越来越多

得开始注重体验的提供，让一次次商品交易转换为一次次值得记忆的

体验，从而吸引顾客，留住顾客。于是，关于客人体验的影响因素理

论研究也随之得到重视。在学术界，关于体验影响因素方面的研究还

非常浅，对客人体验影响的理论主要是用于零售业(温韬、候铁珊，

21
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2006㈨；何其帼，林梅华(2006)秘83)、旅游业(李晓琴，2006H9|；郑

聪辉，2006围1，酒店业客入体验影响因素研究也有部分研究者涉及(张

海虹，2005瞄¨；李凡，2006牺刳；彭雪蓉，2006瞄引；刁宗广，吴慧，张

涛，2006哺们)，并且越来越多的受到大家的关注和研究。

何其帼，林梅华(2006)n刚在网上购物行为影响因素的实证研

究中，从渠道特性和个体特性的角度建立我国网络购物行为影响因素

假设模型，研究表明，感知网络购物的有用性、感知网络购物容易使

用、消费者网络经验、收入和体验型购物导向是决定消费者网络购物

的关键因素。

温韬、候铁珊(2006)啪1对大型百货商场顾客体验影响因素进

行了实证研究，对大连市的九家大型百货商场进行了一次实证研究，

探究顾客体验的影响因素对顾客体验的影响机理。其实证研究发现：

顾客维度因素、情境维度因素、交通维度因素是影响顾客体验的三个

主要维度因素(其中，情境维度因素是最重要的维度因素)；服务功能

质量是顾客体验最重要的影响因素，它不仅直接影响顾客的感知体验

和情感体验，一些影响因素也通过它间接地影响顾客的感知体验和情

感体验。

客人入住温泉酒店的经历，实际上是一种温泉度假旅游，基于此，

笔者对旅游者体验影响因素理论作了较多整理，以期获得研究温泉酒

店客人体验影响因素的理论支持与相关参考。以下是国内外学者对旅

游体验影响因素的较为有代表性的理论：

学者Chris Ryan在其著作《休闲旅游：社会科学的透视》中，将

影响旅游体验的因素划分为先在因素、干涉变量、行为和结果几个因

素，并认为旅游体验的质量是这些因素相互作用的结果(Ryan，1998)

哺副。 其中，先在因子包括个性、社会等级、生活方式、家庭生命周

期阶段、目的地的营销和形象定位、过去的知识和经验、期望、动机

等，并且动机受其它因素的作用而对各干涉变量施加影响。干涉变量

包括：旅游体验中的延误、舒适、便利和目的地的可进入性、目的地

的性质、住宿的质量、景点的数量、活动内容的多少以及目的地的种

族特性等。

Pizam等(1978)硌63研究美国麻省的科德角(Cope Cod)海滨旅
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游地游客满意的要素结构，首次提出海滩、(游憩)机会、成本、好

客度、餐饮设施、住宿设施、环境、商业化程度8个游客满意的影响

因子：另外，Pizam等(1978)凸63和Whipple等(1988)瞵”发现游客

满意存在一个“晕轮效应”，即游客对某个单项属性的满意或不满意

可能导致对总体旅游产品的满意或不满意。如果游客可能会因为目的

地厕所不卫生而对整个游览不满意；反之，游客也可能会因为优质讲

解服务而对旅游很满意，尽管有这样或那样的不如意。因此，对每个

单项属性的游客满意度进行测量非常重要。Hughes(1991)嗡81将这个观

点强调为“应当确定旅游活动过程中导致满意／不满意的局部的单项

属性，以减少对某单项属性的喜好影响整体满意／不满意情况的发

生’’。

Dorfman(1979)嘞1在研究野营活动时提出：游憩满意受个人目

的、环境条件(如天气、风景、拥挤度)和期望参与活动能力的几个

因子的影响。

Luis Gomez Jacinto、 Jesus San Martin Garcia和Carla

Bertiche HandHuyze(2000)建立了旅游体验的态度因素影响模型，并

进行了实证研究奋李晓琴在阐述旅游体验核心内容和基本特点的基础

上，提出以旅游体验为核心的旅游动机类型以及旅游体验强度的影响

因素和等级划分，并建立了旅游体验动态模型。

郑聪辉(2006)渤3在对旅游景区游客旅游体验影响因素研究中，

通过对杭州西湖景区客人发放调查问卷实证研究得出：游客旅游体验

的影响因素可以分为不可控因素与可控因素，其中不可控因素由他人

言行、旅途经历、旅游资源条件三个主要因素构成；可控因素由引导

服务水平、游览过程与感受、食宿购物条件、安全及基础设施和环保

及游览过程控制五个主要影响因子。 ．

陈恒敦，李贤升(2003)嘲认为游憩行为、游憩体验与满意度

的影响因素包括个人属性、游憩活动、旅游动机、过去经验、游憨偏

好与态度、旅游次数等主观因素，而旅游地的拥挤度、交通状况、游

伴性质、停留时间、旅游信息、游憩与餐饮等服务设施与品质等客观

因素也会影响游客的体验。

蔡伯勋(1986)疆题在探讨游客的游憩需求与游憨满意度之闻的关
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系时，发现游客的游憩需求与游憩收获之间确实存在差异，游客受年

龄层、教育程度、游伴性质、以前活动经验、游憩停留时间、花费及

重游意愿等因素的影响，而对游憨需求及认知有显著性差异，并将影

响满意度。

关于体验效果的满意度及其相关影响方面的研究，国内外学者进

行了很多探索，尤其对旅游体验的影响因素这一领域研究的比较成

熟，国内外学者并从各自不同的视角出发，建立了各自的模型。这些

模型在一定程度上阐释了形成不同水平体验效果的原因，为其他学科

对影响因素的研究提供了借鉴和参考。

2．2．3．3酒店客人体验影响因素的理论综述

对于酒店客人体验的影响因素的研究，从体验的概念、体验理论

开始出现的时候，就有学者对酒店客人体验的影响因素开始涉及，尤

其在国外学术界来说，是一个较为成熟的领域。对温泉酒店客人体验

影响因素的研究是一个较新的领域，国内外对其研究都不是特别成熟。

李凡(2006)强23在研究主题餐厅的颓客体验价值中，提出主题餐厅

顾客体验价值的八个影响要素：氛围、主题选择、主题特性、服务体

验、餐点质量体验、价值、便利性和促销。

范秀成，李建州汹3在顾客参观体验的实证研究中，得出：顾客对

菜肴质量、服务环境和员工服务的体验均影响顾客的情感体验和社会

交往体验。其中，菜肴质量和服务员工是关键影响因素。

张海虹(2005)眵1在对饭店无形服务对宾客体验过程质量的影响

因素研究中，提出将无形服务有形化，将饭店服务有形化从环境氛围、

社会属性和有效沟通三个纬度展示出来，具体有七个方面：视觉效果、

潜在效果、服务人员、其他宾客、知识标识、象征标志和其他娱乐消

费制品等传递信息的一些设施设备等。

刁宗广，吴慧，张涛(2006)嘲1，参考美国罗纳德·F·西琦提

出的关于餐饮业的特性，结合对96名消费者关于餐饮满意度的访谈，

找出影响消费者满意度的相关因素，具体包括：份量充足、价格低

廉、新颖特色、服务质量、卫生安全、环境装饰、品牌规模7个方面。

对菜肴质量、服务环境和员工服务的认知、判断和评价影羹蠢颁客
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的情感反应和社会体验感知，哈克尔等(Haeckel，Carbone and

Berry，2003)指出服务员技巧、态度、身体语言、语调、反应、服

装、服务速度、食品的外观和口味、环境吵闹程度、室内气味、桌布

的整洁速度、桌子的形状等等都可以导致顾客产生积极、中性或消极

的情感。格罗夫和菲斯克(Grove and Fisk，1997)研究发现，在需要

许多顾客参与服务事件中，顾客之间彼此影响，其他顾客对另一个人

的服务体验有积极或消极的影响。卡维拉等(Kivela，Inbakaran and

Reece，1999，)研究表明，顾客个体特征是影响体验感知的重要因素

之一。阿诺德和普莱斯(Arnould and Price，1993)研究证实，人际

之间的互动可以产生积极或消极的情感。

Jing-hua Shi，Qing Su(2007)池3，基于顾客满意对酒店服务质

量进行了评估，根据酒店客人体验的满意度(CSD)，酒店服务质量得

到评估。根据调查问卷结果的统计分析，得出以下结论：①与餐饮、

住宿的服务质量相比，酒店大堂的服务质量对客人满意度的影响是最

大的。②酒店大堂服务员技巧、服务员的主动服务意识、酒店大堂的

环境和装饰是客人对酒店大堂体验满意的三个重要影响因素。③对于

客房来说，客房的装饰、客房的安全性、服务员的礼貌是客人拥有满

意体验的重要影响因素。④对于餐厅来说，影响客人体验满意度的重

要因素是：食物的种类与口味、服务员的灵活性和餐厅的环境三个变
且
里o

Jay Kandampul ly，I)wi Suhartanto(2000)嘲，在研究酒店客人忠

诚度时，对新蕊兰一系列酒店的客人发放问卷并收集数据进行整理分

析，发现：酒店形象、酒店客人在与客房、接待处、食物、饮料和价

钱接触时获得的体验对客人满意度的影响非常大，并直接影响到酒店

客人的忠诚度。

Abrajam Pizam，Taylor Ellis(1999)酬，在研究酒店业客人满

意与其测量方法中提出对酒店体验客人满意度影响因素的观点：不

像物资产品或者纯粹的服务，大部分酒店所提供的体验是产品与服

务混合融为～体的合成物，所以，我们与其说对客人一次酒店体验

的满意进行评价，不如说，餐馆或酒店提供的体验是一个饭店或酒

店的各种服务和产品组成的总和带给客人的体验，构成餐馆或涌店
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客人～次完整的体验。

从以上研究内容可以看凄，国蠹外对酒店体验的影响因素的研

究，主要集中在对餐馆体验的研究上，从酒店整体出发全面地探讨客

人体验的影响因素研究还有待进一步深入。笔者非常认同Abrajam

Pizam，Taylor Ellis的蕊点，认失酒店提供的体验是一个酒店的各种

服务和产品组成的总和带给客人的体验，这些体验共同构成酒店客人

的体验。基于此理论，在本研究中，笔者认为温泉酒店提供的体验是

一个滔店的各种服务和产品组成的总和带给客人的体验。笔者将温泉

酒店客入体验定义为：客人在入住温泉酒店的全过程中，个人内在因

素与酒店环境、温泉SPA、专业服务、酒店食宿、娱乐活动等各方面、

全方位相互俸爱的过程，以及得到靛放松、愉悦等各种满足感的总和。

温泉体验的影响因素应该从构成客人温泉体验的过程中，客人所接触

的服务和产品等维度如酒店环境、温泉SPA、专业服务、酒店食宿、

娱乐活动等来构建尊
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3．1研究路线

第三章研究设计

本文研究思路如图3一l所示：

收集整理国内外现有文献资料及研究成果

提出温泉酒店客人体验的影响冈索的假设维度

l 确定影响闵素的具体维度 l

口

I 提出研究问题与假设
』L

l根据专家缀确定麓维发，设计影响因素的*具体评徐指标
j L 一

I 筛选并确定最终的影响冈素评价指标

三羔
根据最终确定的评价指标设计调查问卷的具体内容

j L

实地发放调查阀卷

a

口

l褥建瀑泉潘藩雾人体验影响因素模囊，分褫客人体验凌
』L

温泉洒J占客人体验影响冈素的结论分析及与对策研究

图3ml本文的研究线路

口
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3．2研究问题与假设

问题1：温泉酒店的现有客源市场特征

通过对客人个人资料包括人口属性和住宿经历的描述性统计分

析，了解温泉酒店现有客源市场的特征。

瓣，：在人目属性方面，温泉酒店的客入以中青年、高学历、高收

入人士为主。

H：：在住宿经历方面，温泉酒店的客人平均每次入住酒店的天数

约为2到3天左右。

问题2：温泉酒店客人体验影响因素的评价体系

在文献综述基础上，笔者试对温泉酒店客人体验的影响因素从

1王个维度进行探讨：温泉酒店位置、温泉酒店氛围、温泉资源、温泉

酒店基础设施、泡温泉的过程及感受、温泉酒店的其他客人、温泉酒

店服务员外表、温泉酒店价格、温泉酒店服务、温泉酒店客房餐饮条

件、温泉酒店活动与康乐设施。针对11个维度设计若干个评价指标。

通过调查闻卷，收集客人对每一维度下的具体指标影响体验重要性的

评价结果进行因子分析，提取出主成分因子，最终得到温泉酒店客人

体验影响因素的评价体系，并通过加权平均值的计算，对这些指标的

重要性进行排序。

一 H4：酒店客人对泡温泉的过程及感受的重要性评价最高，其次重

要的是温泉酒店客房餐饮条件，然后其重要程度依次是温泉酒店服

务、温泉酒店氛围、温泉资源、温泉酒店位置等，重要性最低为温泉

酒店活动与康乐设施。

问题3：客人属性对客人预期体验认知的影响

通过方差分析，研究客人属性是否对影响因素重要性的评价存在

显著性差异。

瑰：客人属性对客人预期体验认知存在显著性影响。

H。。：客人人口属性对客人预期体验认知存在显著性影响。：

H掀客人住宿经历对客人预期体验认知存在显著性影响。

问题4：温泉酒店客人体验影响因素对客人体验效果满意度的影

响和贡献

通过回归分析，研究温泉酒店客人体验的几大影响因素对客入体
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验效果满意度的影响和贡献。

臻：温泉SPA对客人体验效果满意度的影响和贡献最大，其次是

温泉资源，再依次是温泉酒店氛围，温泉酒店客房餐饮，温泉酒店服

务和温泉酒店活动与康乐设施。

问题5：客人预期体验与实际体验差距

通过对温泉酒店客人预期体验与实际体验配对T检验，看客人预

期体验认知与实际体验效果的满意度是否存在显著性差异，通过IPA

方格分析法，找出客人预期体验认知与实际体验效果之间的差距，为

温泉酒店改进经营管理提供依据。

H，：客人预期体验与实际体验存在显著性差异。

问题6：温泉酒店体验管理对策研究

根据实证研究的结果，结合温泉酒店提供给客人体验的现状，对

经营管理提出对策与建议

3。3问卷设计

3．3．1影响因素评价体系构建维度的确定

在文献综述的基础上，笔者认为酒店提供的体验是一个酒店的各

种服务和产品组成的总和，这些体验部分共同构成酒店客入一次完整

的体验。研究学者Ling-Feng Hsieh，Li-Hung Lin，Yi-Yin Lin从

温泉SPA待遇、合理膳食、各种活动、客房条件和酒店附属服务项尽

5个维度来构建一个对温泉酒店符合客人期望能力的评估体系。笔者

基于该观点及对温泉酒店客人体验的定义，在借鉴国内外其他学者关

于酒店体验影响因素理论的基础之上，从客人体验的角度出发，认为

可以从温泉酒店位置、温泉酒店氛围、温泉资源、温泉酒店基础设施、

泡温泉的过程及感受、温泉酒店的其他客人、温泉酒店服务员外表、

温泉酒店价格、温泉酒店服务、温泉酒店客房餐饮条件、温泉酒店娱

乐及活动11个维度来试图构建一个评价温泉酒店客人体验的影响因

素体系。

笔者在2007年3胃上旬，先后就温泉酒店客人体验影响因素评

价体系的构建维度，对酒店管理、经济管理、生态旅游方向的十位专

家学者进行了意见征询。在对调查目的与问卷内容进行基本讲解后，
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由专家对这1 1个维度进行筛选，以进一步科学恰当地确定其构建维

度。

专家组意见整理如下：

(1)“温泉酒店位置"不适合作为体验影响因素的一个构建维

度。温泉酒店的位置多半在温泉资源地，依托温泉资源而建，酒店并

非可以自主随意选择，所以并无可控可操作的意义。随着现在交通条

件显著的改善，某种程度上，温泉酒店的位置并非影响客人体验效果

的重要维度。

(2)“温泉洒店其他客人"这一构建维度，是考虑其他客人的

外表、气质、言行举止对客人体验效果的影响，某种意义上说，也是

无需作为一个构建维度。温泉酒店客人多为身着泳农泡浴或干脆裸体

浴，享受温泉本就是亲近自然、天入合一的一种行为，客人的外表、

气质应该不对体验效果有多少的影响作用，另外，对酒店来说，“温

泉酒店客人的外表、气质以及言行"在一定程度上是不可控的，无实

际指导或操作意义。

(3)“温泉酒店服务员外表”不适宜单独作为构建体验影响因

素的一个维度，可作为一项具体评价指标，纳于“温泉酒店服务”这

一维度中。

(4) “温泉酒店价格"与“温泉酒店服务员外表’’有类似的不

当之处，‘也可以作为一项具体评价指标，而且，对于价格的量化为指

标进行调查，是一项比较复杂的经济学方面的工作，也不适合具体操

作管理。建议以上4个维度删除或作为具体评价指标纳入其他的7个

维度中。
。

根据专家的意见与建议，笔者初步确定温泉酒店客人体验影响因

素维度由以下7个维度构成：①温泉资源；②温泉酒店氛围； ③温

泉酒店基础设施：④泡温泉的过程及感受；⑤温泉酒店服务；⑥温泉

酒店客房餐饮条件；⑦温泉酒店食宿娱乐及活动因子。

3．3．2变量的衡量

笔者根据专家组确定的温泉洒店客人体验影响因素的7个维度，

设计具体的评价指标，其影响因素评价体系见表3-1：
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表3—1温泉洒店客人体验影响闪素体系初步假设

构成因素 因予内容

温泉资源条件因子 l瀑泉本鼙

2温泉水温

3温泉水所含矿物质与微生物状况

4温泉水沾净度

5澡泉水颜色

6温泉水味道

温泉酒店氛闱冈子 7温泉酒店周闹自然景观

8温泉酒店建筑外观

9内郝设计风格

lO家其、艺术欣赏物风格

ll装点的绿树花革

12放松自然的音乐

13滋泉酒店的灯光麓l色调

14空气中天然花孳的香味

15淄店用品的触感

温泉酒店基础设施因子 16温泉池大小

17温泉池数量

18瀑索涟类型

19漱泉池位置

Z0路线指示牌明确

21内部布局合理

22出入线路方便

泡温泉的过程及感受因子 23温泉种类多祥

24’温泉沐浴方式多样

25温泉池的安全1生能

26温泉的健身疗效

27温泉池设计舒适

28温泉区环境安静

29温泉区景色优美

30有按摩美体技师

3l溢泉漶昀人体舒适度

32配套休息区域合适

33有温泉效果指导说明

温泉酒店服务水平因子 34服务方式有温泉特色

35服务顼西有养生保筵特色

36服务员具备温泉相关知识

37服务员态度热情亲切

38服务员对您尊重

39服务动摆专业

《0激务i抛i_}IFI下车’学

3l
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4l有温泉保健方面的专业指导

42关注入性他的缨萤

43提供个性他麓鼹务

44对隐私的保护

温泉酒店客餐饮条件冈子 45有温娘特色的客房皱饰

46有瀑采特色的赛魔家具

47鸯瀑泉特色戆雾掰潮赫

48有特色的温泉沐浴间

49有营养咨询师

50有温泉特色的餐饮系列

Sl可选适合体质靛健壤餐竣

52有滠泉特色靛餐玎装修设诗

53有温泉文化的Hj餐器熙

54有现场烹调表演

瑟滠泉酒店麓会议设施

弱温泉护理按薄理疗浚德

温泉酒店娱乐及活动因子 57温泉酒店的娱乐殴施

58温泉酒店的健身设施

鼹有独特昀小纪念燕

秘有温泉遗自然风景煞体验活动

61有瀛泉地氏俗的体验活动

62有健康养生的体验活动

63举办漱泉特色的节跨庆典

S4有介鲻滠泉特色及活动鹃手嚣

65温泉体验活动的丰富性

66温泉体验活动的参与性

2007年3月到4月期闻，笔者先后就温泉酒鹰客人体验的影响因素

体系，对酒店管理、经济管理、生态旅游方向的十位专家再次进行了

小规模的问卷调查，各位专家对温泉酒店体验的影响因素体系给予了

相当的肯定，同时提出了一些宝贵意见和建议，将其整理总结为以下

三个方蘧：

(1)影响因素具体内容有些项目是重复或重叠的意思，如“服务员

态度热情亲切"与“服务员对您尊重"两项；如“关注人性化的细节"、

崧提供人性化的服务捧与“对隐私鲍保护弦三项内容，娃温泉区环境

安静”与“温泉区景色优美"两项；“温泉池设计舒适”与“温泉池

的人体舒适度”弧顼内容等营

(2)影响因素有些内容不瘸子露一概念屡露，有包含与被包含昀关

系，或不是阐述同一维度概念，不可以糊提并论于～个层次，如“有
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温泉特色的客房装饰’’与“有温泉特色的家具"；“有介绍温泉特色

及活动的手册"与“温泉体验活动的丰富性"、“温泉体验活动的参

与性’’之闻并列列出，总有些欠妥当之处。问卷的表达应该条理清晰，

层次分明，逻辑性强，归类不应该模糊不清。

(3)某些影响因素的内容过细过于书面化，或者不甚好理解。如“空

气中天然花草的香味"与“温泉酒店的灯光和色调’’、“酒店用品的

触感"等。闯卷的文字应该表达精炼简明，并且重点突出。

根据专家提出的以上意见和建议，笔者对原温泉酒店客人体验的

影响因素体系进行了修改：合并了一些明显重复或重叠的概念，并删

除了很多表述不精炼又不太必要考虑的假设因素，同时，还对问卷中

原定的影响因素的构成维度及具体评价指标进行了再次合并、删减，

温泉酒店客人体验影响因素的评价体系由原来的7个维度，调整为6个

维度，其具体评价指标由原来的66个压缩为49个。再次修改后，温泉

酒店客人体验的影响因素评价体系见表3-2：

袭3—2温泉酒店客人体验影响闪素体系初步修改

构成因素 因予内容

Fl温泉灏店氛阑因子 I温泉洒店建筑漂亮

2酒店内部装饰风格

3洒墙家具明黼

4酒店绿化状况

5滔癌方便停车

6酒店的灯光和色调

F2温泉资源因子 7温泉永温

8温泉所含矿物质

9温泉水的颜色

10温泉农的气味

F3温泉SPA因子 11温泉池的犬小

12温泉池的数鼍

13温泉池的类型 ．

14客房阳台温泉池

15路线指示牌明确

16温泉沐浴方式多样

17温泉池的安全性能

18温泉的健身疗效

19温泉区环境安静

20有按垮荚体技蟋

21配套休息防域合理

33
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22有温泉效朵说明

23泡温泉人数的多少

F4温泉酒J占服务因子 24服务员的气质

25服务受靛多少

26服务员的制服

27服务项目有养生保健特色

28服务员具备温泉相关知识
j

29服务员的态度

30服务员的专业东平

31洒店有温泉保健的专业指导

繇潞采滔店客房餐钦因子 32雾谤卫生闻肉有温泉

33酒店对隐私的保护

34客房装饰有特色

35赛房面积大

36Ⅵ生间面积人

37客房蠢l台有瀑采池

38有营养咨询师

39餐饮产品有濡泉特色

40夜多种健康餐饮

41有较多的餐饮包厢

您滋泉滔缓活动与康乐漫施阏子 42有会议没施 ·

43有护理按摩理疗设施

44有丰富的娱乐设施

45有较多的健身没施

46有独特的小纪念品

47有温泉地民俗体验活动

48有健康养生的体验活动

49举办温泉特色的节疆庆典

3．3．3调研设计

3。3．3．1问卷设计

笔者试图通过对湘南郴州地区温泉酒店客人的实证研究，弄清影

响客人温泉体验效果的因素，以及郴州地区温泉酒店客人体验效果满

意度的实际现状。笔者试图建立～个温泉酒店客人体验影响因素的模

型，进而以此模型为依据，结合温泉酒店客人体验的现状，探讨在温

泉酒店的建设和经营中管理客人体验的对策。

笔者设计的调查问卷，对以湘南{专器州地区为代表的温泉活店进行

了实证研究。调查问卷调查对象是入住郴州市温泉洒店的客人，笔者
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希望通过问卷调查在客人入住温泉酒店所预期的温泉体验中，影响其

体验效果的重要因素以及郴州地区温泉酒店客人实际感受到的体验

效果，调查清楚郴州市温泉酒店对客人体验的管理现状，从而便于研

究得出提高温泉酒店客人体验效果的具体建议与对策。

笔者所设计的问卷主要采用量表的形式，便于日后统计与分析时

SPSS统计软件与EViews计量经济软件的运用。调查问卷中题目答案

的设计主要是五分制量表的格式。

对温泉酒店客人的调查问卷从内容上分成四大部分：

(1)温泉酒店客人的一般个人资料调查：①客人人口属性，包括客

人的年龄、性别、职业、受教育程度、月收入：②客人入住经历，包

括以往去过的温泉酒店、平均每次入住天数及平均每月入住次数；⑧

客人其他信息，包括喜欢的周边环境、到达温泉酒店的交通时间、交

通工具及知道温泉酒店的途径等。

(2)客人选择入住温泉酒店的动机调查：调查客人选择入住温泉酒

店的动机，包括12个评价指标，指标统一采用5分制打分法完成，

正向记分。其中“l"表示“非常不同意"，同意程度最高，“2、3、4"

依次表示同意程度增强，“5’’表示“非常同意’’。

(3)对温泉酒店客人体验影响因素的调查分成客人预期的温泉体

验和实际温泉体验两大块，客人在填写时对每一评价指标的预期体验

和实际体验的项目同时填写。指标统一采用5分制打分法完成，正向

记分。在预期体验这部分，要求客人填写指标影响体验的重要性程度，

其中，“王’’表示“非常不同意’’，同意程度最高，“2、3、4’’依次表

示同意程度增强，“5’’表示“非常同意"；在实际体验部分，要求客

人填写体验效果的满意度，其中，“1’’表示“非常不满意"，满意程

度最高，“2、3、4’’依次表示满意程度增强，“5’’表示“非常满意’’。

其问卷具体内容由以下六个方面构成：①温泉酒店氛围的体验调

查，由问卷中的13-18题，共6个评价指标构成；②温泉资源的体验

调查，，由问卷中19-22题，共4个评价指标；③温泉酒店服务水平

的体验调查，由问卷36-43题，共8个评价指标构成；④温泉SPA因

子体验调查，由问卷中23-35题，共13个评价指标构成；⑤温泉客

房餐饮的体验调查，由问卷中44—53题，共lO个评价指标构成；⑥
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温泉酒店娱乐活动的体验调查，由问卷中54—6l题，共8个评价指标

构成。

(4)客人对温泉酒店总体体验效果的满意度评价：由符合期望与比

期望好2个评价指标组成。

3。3。3．2问卷的发放

(1)样本的选择 ，

样本的选择采用偶遇抽样法，结合调查者的经验以及抽取样本人

口属性较为全面的角度考虑，从郴州市温泉酒店的客人中选取调查对

象。表4一l到表4-13列出了所调查对象的基本信息。

(2)闻卷的发放与过程控制

问卷发放采确的是实地发放方式。作者在5月中旬、12月下旬两

次到郴州市实地发放问卷。在填写调查问卷之前，调查者与被调查者

有简短的交流，并向被调查者说明调查目的、调查内容及填写方式，

在确保被调查者理解问卷哥的与内容的情况下，让被调查者自主填

写。整个填写过程中，调查者都在客人附近，以便于客人的询问及对

客人填写闻卷完整性的弓}导，调查闻卷当场收回。

(3)闯卷发放方式

调查问卷在初步定稿后，进行小规模发放，首先在长沙普瑞温

泉酒店发放了30份，然后对客人及温泉灏店管理层就调查问卷内容

进行楣关访谈，孬有锌对性对阀卷进行调整和修改。然后再次在普瑞

酒店发放30份，结合在普瑞酒店巧遇的湖南农业大学经济管理学院

的几位经济管理硕士生导师所提出的修改建议，笔者对调查问卷进行

再次修改，再交本研究论文的指导老师处修改确定，并最终定稿。然

后，再将改定好的问卷大量发放，进行数据采集工作。

3。3．3。3问卷的霉收

大规模调查分鼹次进行，共历时四周，第一次发放问卷200份，

回收176份，其中有效闻卷138份；第二次发放闻卷229，回收215

份，其中有效问卷196份；两次j芝发放调焱问卷匏9份，回收391份，
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有效问卷共334份，有效豳收率约为77．86％。

3．3，3．4问卷统计分析方法的设计

在实证研究部分，根据温泉客入体验影响因素体系的构成维度设

计闯卷的具体调查指标，选择都捌市温泉酒店作为实证研究的对象，

采用李科特5级量表设计温泉酒店客人调查闯卷，进行原始数据的调

查收集。运用SPSS统计软件与EYiews计量经济学软件进行统计分

析，使焉因子分析、方差分析、回归分析等方法，对收集的数据进

行分析处理。其中，因子分析主要是对影响客人温泉体验效果的评价

指标因素做进～步筛选，并在充分反映专家组与笔者共同确定的假设

构建维度的情况下，把具霄较强相关性的因素进行归纳、综合，简化

数据，有利于进～步深入的分析，从而构建一个温泉酒店客入体验影

响因素的评价体系。方差分析用于考察温泉客人个入内在特征与其它

影响因子之闻的蠹在关系，研究它们之闻有无显著性差异，迸丽完善

客人温泉体验影响因素体系的研究奋通过线性回归分析，尝试构建郴

州温泉酒店客人体验效果满意度与其体验影响因子之间关系的线性

回归方程。最后，以得出的影响因素体系及回归模型为依据，结合IPA

方格图法，对郴娴温泉客人体验相应影响因素的重要性和实际表现进

行分析，评估温泉酒店客人体验的现状，发掘酒店在客人体验管理中

存在的优势和不足，进而提出今后管理和改善的对策建议，为温泉酒

店未来的经营与管理提供参考依据替
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第四章统计结果与分析

4．1温泉酒店客人基本信息描述性统计分析

温泉酒店客入的一般个人资料调查：①客人入口社会属性，包括

居住地、性别、年龄、职业、月收入和受教育程度6个指标；②宿经

历，包括以往去过的温泉酒店、平均每次入住天数及平均每月入住次

数3个指标；③入其他信息，包括喜欢的周边环境、到达温泉洒店的

交通时间、交通工具及知道温泉酒店的途径4个指标。
4

4。1。1温泉酒店客人人口社会属性描述性统计分析

表4—1客源地＼ 样本数 卣分比 有效百分比 累计百分比

(人) (％) (％) (％)

梆矮(市、县) 199 59．§ 59．6 59．6

省内其他(市、县) 77 23．1 23．1 82．6

外省 46 13．8 13．8 96．4

港澳台 9 2．7 2．7 99．1

外省 3 ．9 ．9 100．0

合计 334 100。0 100．0

表4-1反映了郴州市温泉酒店客人的客源地信息，以湖南省内的

客人属多，占82。6％，其中又以郴州市、县的客人屠多，占59。6％，

由此可知郴州地区温泉酒店的现有客源市场是郴州及附近省市、县。

袭4—2 性别

＼＼
样本数 酉分比 有效百分比 累计百分比

(入) (笺) (笺) (篱)

男 195 58．4 58．4 58．4

女 139 41．6 41．6 100．0

合计 334 100．0 100．0

表4—2反映了郴州温泉酒店顾客性别比例，男性稍屠多，这与一

般酒店的男性顾客比例明显大于女性顾客的情况不同，温泉酒店客人

男女性别客人数量基本接近。
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表，l一3年龄

凝数 苴分比 霉f数日分比 累计百分比

14岁及以下 3 ．9 ．9 ．9

15—24岁 63 王8，9 18。9 19．8

25-44岁 203 60，8 60．8 80．5

45-64岁 59 17。7 17。7 98。2

65及以上 6 1．8 1．8 100．0

仑计 334 100。0 100。0

表4-3反映了郴州地区温泉酒店客人以25—44岁为主，占60．8

％，呈中间大，两头较小的趋势，说明温泉酒店的客人以中青年为主，

其中，年龄在45岁以下的客入，累计比例是80．5％，由此可以知道，

温泉酒店客人偏年轻化，对中青年客人有较强的吸引力

表4—4职业
～——～ 频数 卣分比 有效白^分比：聚计白^分比

来填 圭 ．3 ．3 。3

=[人 15 4．5 4．5 4．8

学生 2l S．3 S。3 ll。薹

农民 13 3．9 3．9 15．O

教师 59 圭7．? 薹7。7 32．6

公务员 40 12．O 12．O 44．6

专业技术人员 48 王4。莲 14。4 59。O

企事业管理人员 55 16．5 16．5 75．4

服务销售入员 26 7。8 7．8 83．2

民营企业家 26 7．8 7。8 91．O

军警 3 ．9 ．9 9王．9

离遐休人员 10 3．0 3．O 94．9

其他 17 5。重 5。l 100．0

合计 334 100．0 100．O

表4-4反映郴州地区温泉酒店客人的职业比较广泛，主要是教师、

公务员、专业技术人员与企事业管理入员，共计占总比例的60．6％，

另外服务销售人员、民营企业家也占有一定的比例。

袭4—5收入

＼＼
频数 百分比 有效爵分比 累计百分比

(篱) (笺) (蔼)

1000元以F 54 16．2 16．2 16．2

1001--,-2000元 129 38．6 38．6 54．8

2001"--,3000元 68 20．4 20．4 75．1

3001"4000元 3l 9．3 9．3 84．4

4001"--5000元 3王 9．3 9。3 93。7

5000元以上 2l 6．3 6．3 100．0

合计 334 100。0 100．0
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表4—5反映郴州地区温泉酒店客人的月实际收入的信息，从图中

可以看出，酒店客人的胃收入多分布在1001--一2000元之间和2001"-"

3000元之间两个段，两者合计占59％。酒店客人月实际收入为1000

元以上者占83．8％，可以知道郴州地区温泉酒店的客人主要集中在中

高收入阶层。

表4—6敦育程度

自分比 有效白．分比 累汁卣分比＼＼ 频数 (％) (％) (％)

小学及以一F 2 ．S 。5 。S

初中 25 7．5 7．5 8．1

高中或中专 119 35．6 35．6 43．7

大专或本科 173 51．8 51．8 95。5

研究生及以上 15 4。5 4。5 100。0

合计 334 100．0 100．0

从表4—6中可以看出，郴州地区温泉酒店客人的文化程度以大专

和本科学历为主，占5l。8％，其次是高中或中专学历，占35。6％，两

者合计占87。4％，说明温泉酒店客人具有高的文化水平。

4．1．2温泉酒店客人入住经历描述性统计分析

表4--7住宿经历

百分比 有效白．分比 累计百分比＼ 频数 (％) (％) (％)

O今 58 17．4 圭7。4 王?。4

1个 162 48．5 48．6 66。l

2～3个 64 19．2 19．2 85．3

4"-'6个 44 13．2 13．2 98．5

6个以上 5 l。5 1．5 100．0

合计 333 99。7 100。0

缺失值 1 ．3

其计 334 100．0

表4一?反映了酒店客人住宿经历信息，来温泉酒店的客人有48。5％

有入住过2"--'3个温泉酒店的住宿经历，17．7％的客入以前没有入住过

温泉酒店或入住过1个温泉酒店，有14．4％的客人入住温泉酒店的经历

丰富，入住过6个以上的温泉酒店。
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表4—8交通时间

凝数 ”卣分比 有效螽分跑 累计昏分跑

1小时以内 91 27．2 27．2 27．2

l～2奎时 140 41。9 4王。9 69。2

2"34"时 4l 12．3 12．3 81．4

3～4奎时 耋7 5。l S．1 88。5

无所谓 45 13．5 13．5 100．0

合汁 334 100。0 100。0

从表4-8中可以看出，41。9％的顾客认为到达温泉酒店合适的交

通时间多为1---2小时左右是合适的，69。2％的顾客认为达到温泉酒

店所耗费的时间应该是在2小时以内是合适的，也有13．5％的客人对

交通耗费的时间持无所谓态度。

表4—9交逶jf英

百分比 有效苴分比 累计自分比

频数 (％) (％) (％)

自行车、摩托车 6 王．8 王．8 王。8

长途汽车 43 12．9 12．9 14．7

火车 14 垂．2 毒．2 18．9

自驾车 166 49．7 49．8 68。8

单位公车 43 12．9 12．9 81．7

出租车 16 4．8 4．8 86．5

公交车 35 10．5 lO．5 97．O

其他 10 3 3 100．0

合计 333 99．7 100．0

缺失值 王 ．3

合计 334 100。0

表4—9反映温泉酒店客人达到酒店使用交通工具的信息，49．8％的

客人为自驾车，使用长途汽车与单位公车的客入分别占12．9％，再其

次是使用公交车到达酒店，约王O。5％。

表4～lO周边环境

＼ 频数 白．分比 有效内．分比 累计百分比

(篱) (篱) (篱)

都市区 26 7．8 7。8 7．8

闶林 125 37．4 37．4 45．2

深由密林 106 3l。7 3l。7 76。9

江河地带 13 3．9 3．9 80．8

潮滨地带 44 重3。2 董3．2 94。O

其他 20 6 6 100．0

合汁 334 100．0 10◇。0
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表4一10反映客人最喜欢的酒店周边环境信息，37．4％的客人最希

望酒店周边环境为园林，3羔．7％的客人最喜欢温泉酒店的周边环境是

深山密林，最喜欢这薅者的客人近60％。，

表哇一11知道途绛。＼ 频 白J分比 有效白．分比 累计白．分比

数 (篙) (鸳) (篱)

电视、J“播、报纸J’．告 84 25．1 25．3 25．3

亲戚、髓友推荐 158 47．3 47．6 72．9

旅行社、旅游协会宣传 30 9。O 9。O 81．9

酒店营销人员、户外广告 19 5．7 5．7 87．7

互联网 9 2．7 2。7 90．莲

其他 32 9．6 9．6 100．0

共计 332 99．4 100．0

缺失值 2 。6

共计 334 100．0

表4一ll放映客人了解温泉酒店的渠道，最广泛的了解渠道为亲

戚、朋友推荐得知，有47。3％的客人从此途径得知温泉酒店，其次是从

电视、广播、报纸等大众传媒渠道获知温泉酒店。表中可以看出，酒

店营销人员、以及户外广告宣传的影响度比较小，只有5．7％的客人

是通过酒店的营销宣传了解酒店。由互联网得知温泉酒店的客入仅占

2．7％，温泉酒店还需大大加强网络宣传的力度。

表4一12平均入往天数

卣分比 有效白．分比 累计卣分比＼ 频数 (％) (鬟) (篱)

l大以内 114 34。l 34。2 34。2

1天 107 32．0 32．1 66．4

2天 90
’

26．§ 27。0 93．4

3天 13 3．9 3．9 97．3

4天及以土 9 2．7 2。7 100．0

合计 333 99．7 100。0

缺必值 l ．3

合计 334 100。0

表4-12反映客人平均每次入住温泉酒店的天数，入住温泉酒店的

平均天数在l天以内、1天和2天的客人分别为30％左右，从表中可以

看出，有93．4％的客人认为合适的入住天数是一两天左右．
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表／l—13月平均入往次数＼ 频数 琶分比 有效百分比 累计百分眈

(％) (％) (％)

1湫及以下 184 55．1 55．1 55．1

2次 115 34．4 34．4 89．5

3次 24 7．2 7．2 96．?

40： 6 1．8 1．8 98．5

5次及以上 5 1．5 L 5 100．0

共计 334 10e。0 100。0

表4一13反映客人每月入住温泉酒店次数的信息，55．1％的客人每

月入住温泉酒店为1次或者1次以下，34．4％的客人每月入住温泉酒店2

次，7．2％客人入住温泉酒店3次，从表中可以看出，89．5％的客人每月

入住温泉酒店的平均次数在两次或者两次以内。

4．2因子分析

因子分析是把变量的维数降低以便于描述、理解和分析的方法，

用于考察变量之间的内在结构，或者提取少量的主要变量来读取数据

的主要信息。其适用条件是变量间必须具有相关性：首先通过KMO统

计量检验，KMO值大于0．9，效果最佳；KMO值大于0．7，效果尚可；

KMO值小于0．5，不适合徽因子分析。再通过Bartlett球体检验其各

变量是否独立，若Sig>0．05，则不适宜做因子分析。巴特利球体检

验的统计值显著性概率为0．000<0．01，说明数据相关阵不是单位阵，

具有相关性，适合进行因子分析．，

衡量数据是否适合因子分析，通常采用如下标准：KMO在0．9以

上，非常适合；．08～O．9很适合；0．7～O。8适合；0。6～0．7，不太

适合；0．5～O。6，很勉强；0。5以下，不适合①。

进行因子分析一般的分析步骤如下：

(1)据具体问题，判断是否需要进行因子分析，并采用KMO检验和

球形检验判断数据是否符合分析要求。

(2)定标准确定提取的因子数目(SPSS默认是按特征根>l提取)。

。马庆园．管理统计：数据获取，统计原瑗，SPSS工其与应用研究 f嗣．北京：科学出版

社，2002，08：320
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(3)果进行的是主成分分析，则将主成分存为新变量用于继续分

析，步骤到此结束。

(4)进行因子分析，则考察因子的可解释性，并在必要时进行因子

旋转，以寻求最佳解释方式。

、(5)要，可计算因子得分等中间指标共进一步分析。

另外，还需对问卷的各项指标进行信度分析。信度反映了测验工

具所得到的结果的一致性或稳定性，是被测特征真实程度的指标。信

度分析(本文为内在信度)，是对一组问题是否测量周一概念，同时

组间量表题项的内在一致程度如何：常用的检测方法是Cronbach’S A

系数。一份信度系数好的量表或问卷最好信度系数在0．80以上，

0．70-～0．80之间还算可以接受的氛围；分量表最好在0．70以上，

0．60"--0．70之间可以考虑接受①。

4．2．1动机因子分析

动机因子包括12个指标因子，首先进行KMO和Bartlett球体检验

测度，检验数据是否适合做因子分析。

表4—14KMO and Bartlett球体检验

KMO取样适当性检验 ．842

Bartlett球体检验 近似方卡分布 1405．548

自电度 66

显著性概攀 ．000

对样本进行KMO值和巴特利球体检验，结果显示：KMO值为0．842，

在0．8-09之间，说明很适合做因子分析。问卷的信度系数为0．851>

0。80，问卷指标内部一致性高。

曾张红兵，贾来喜，李潞．SPSS宝典．北京：电子工业出版社2007．2：434-435．



表4-15总方差分解表

初始特鬣掇 旋转焘负载平方和

因子 觥释变异 累计解释 解释变异 累计解释

特征值 (％) 变异(％) 特征值 (％) 变异(％)

l 4．682 39．017 39．017 2．284 19．032 19．032

2 1．366 11．380 50．397 2．208 18．403 37．435

3 1．078 8。980 59。377 1．926 16。050 53．485

4 。952 7．930 67。307 1．659 13。822 67。307

5 ．794 6。615 73．923

6 ．641 5．344 79．267

7 ．550 4．584 83．850

8 ．517 4．305 88．155

9 。454 3．782 91，938

10 ．376 3．133 95．071

ll ．343 2．856 97．927

12 ．249 2．073 100．000

Extraction Method：羚incipal Component Analysis．

本文采用主成分分析法获取最初的因子分析结果，提取4个解释

因子，四个因子共解释总体方差67．307％的变异。根据解释变量的内

容，并结合因子负载较高的变量对因子命名。

表4-16入住温泉酒店客人动机因子载葡值矩阵

解释交鬣 因子 Cronbach

熏 2 3 4 ’S A1pha

放捡身体 一．差l? ．349 ．012 。767 0．851

健身治疗 。361 ．102 ．112 。651

密切感情 ．384 。040 ．198 。584

对温泉好奇 ．151 ．128 ．750 一．071

体现身份 ．028 一．039 ．822 ．183

时尚度假 ．223 ．393 ．582 ．266

忘记烦恼 ．349 ．690 一．050 ．159
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呼吸空气 ．119 ．879 ．143 ．069

欣赏美景 ．232 ．698 ．225 ．290

事受按摩 ．848 ．200 ．072 ．128

保养美容 ．792 ．302 ．127 ．122

享瘸美食 ．618 ．186 ．450 ．226

ExtractlOS Yethod：Principal Component Analysis。

Rotation Method：Varimax with歉iser Normalization．

。 结果显示，客人入住温泉酒店的动机因子有四个：第一个因子为

自我感官体验，包括享受温泉按摩、保养美容与享用美食；第二个因

子为心灵遁世体验，包括忘记烦恼、呼吸新鲜空气和欣赏自然美景；

第三个因子身份自我实现体验，包括对温泉好奇、体现身份和时尚度

假；第四个因子为身体放松体验，包括放松身体、消除疲劳，健身治

疗和密切感情四个指标。

4．2。2温泉酒店氛围因子分析

酒店氛围包括6个指标因子，首先进行KMOJFI]Bartlett球体检验测

度，检验数据是否适合做因子分析。

表4-17 KMO and Bartlett球体稔验

1040取样适当性检验 ．880

Bart lett球体检验 近似方卡分布 753．248

自由度 15

显蒋性概率 ．000

对样本进行KMO值和巴特利球体检验，结果显示：KMO值为0．880，

在0．8-09之间，说明很适合做因子分析



温泉酒店客人体验的影响闪素研究——以湘南郴州地区为例

表4-18总方差分辩表

衲始特祉值 旋转后负裁平方昶l

鳃释 累计鳃 躺释变

因子 变异 释变异 特，舐 异 累计解释

特鑫￡傻 (筵) (篱) 德 (篱) 变嚣(篙)

l 3．465 57．753 57．753 2．570 42。836 42．836

2 ．727 12．116 69．869 1．622 27．034 69．869

3 ．531 8。853 78．723

4 ．470 7．833 86．555

5 ．420 6。996 93．551

6 100．00
．387 6。449

0

EExtraction Method：黯incipal Component Analysis·

本文采用主成分分析法获取最初的因子分析结果，提取了2个解

释因子，从表中可以看出，两个因子共解释总体方差69．869％的变异．

问卷的信度系数为0．863>0．80，表明问卷指标内部一致性高。

然后用最大变异法(正交旋转)对初始因子进行旋转，根据解释

变量的内容，并结合因子负载较高的变量对因子命名：Fll温泉酒店

外观与内部装饰，F12温泉酒店方便性。

表4-19旋转后的冈子载荷矩阵

解释变鼍 因予 Cronbach’S

l 2 A]pha

温泉酒店建筑 。801 ．191

湿泉酒店内部装饰风格 ．788 ．157

温泉酒店家具用品 。752 ．357

0。863

温泉酒店灯光和色调 ．698 ．397

温泉酒店绿化状况 ．479 。650

温泉酒店方便停车 ．163 ．923

Extraction Method：Principal Component Analysis．

Rotation Method：Varimax with Kaiser Normal ization．

4．2．3温泉资源因子分析

温泉资源包括4个指标因子，首先进行KMOSHBartlett球体检验测
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度，检验数据是否适合做因子分析。

表4—20 KMO and Bartl ett球体检验

KMO取样适当性检验 ．726

Bartlett球体检验 近似方砖分布 656．116

自由度 6

显著性概率 ．000

对样本进行KMO值和巴特利球体检验，结果显示：KMO值为0．726，

在0。7-0．8之间，说明适合做因子分析。同时，巴特利球体检验的统

计值显著性概率为0．000<0．01，说明数据相关阵不是单位阵，具有相

关性，适合进行因子分析．

本文采用主成分分析法获取最初的因子分析结果，提取了2个解

释因子，从表中可以看出，两个因子共解释总体方差86．756％的变异，

说明它们涵盖了原有指标所包含的大部分信息，各个指标变量因子负

荷都为0。8一-'0．9左右，说明了各成分中的原始指标具有较为显著的

相关性。闯卷的信度系数为0．849>0．80，表明问卷指标内部一致性

高。从温泉客人体验的角度出发，根据解释变量的内容，并结合因子

负载较高的变量对因子命名给因子命名为：F21为温泉水温与所含矿

物质，F22为温泉水的颜色和气味。

表4-21总方差分解表

初始特征德 旋转后负载平方和

解释变异 累计解释 解释变髯 累计解释

冈子 特征值 (％) 变异(％) 特征值 (％) 变异(％)

圭 2．760 68．994 68。994 1．802 45。062 45．062

2 ．710 17．762 86．756 1．668 41．694 86．756

3 ．285 7．119 93．875

4 ．245 6。125 100。000

Extraction Method：Princ ipal Component Analysis．



瀑泉溅店赛人体验熬影嚷因素研究——以}麓商{撂髑地爱为例

表4—22旋转衍的雨子载荷矩阵(a)

解释交蒙 网子 Crobanch’S

l 2 Alpha

温泉水温 ．20l ．923

温泉所含矿物质 。414 ．811 0．849

温泉水颜色 ．888 ．289

濡泉水气味 。895 ．273

Extraction Method：Principal Component Analysis。

Rotation Method：Varimax霉ith Kaiser Normalization．

4．2．4温泉SPA因子分析

温泉SPA包括13个指标因子，首先进行KMO和Bartlett球体检验测

度，检验数据是否适合做因子分析。

表4-23 KMO and Bart l ett球体检验

酬0取样适当性检验 。929

Bartlett球体检验 近似方卡分布 1738。161

自由度 78

显著性概率 ．000

对样本进行KMO值和巴特利球体检验，结果显示：KMO值为0．929，

在0。9以上，说明非常适合做因子分析。同时，巴特利球体检验的统

计值显著性概率为0．000<0．01，说明数据相关阵不是单位阵，具有相

关性，适合进行因子分析。

本文采用主成分分析法获取最初的因子分析结果，提取了5个解

释因子，从表中可以看出，两个因子共解释总体方差71．463％的变异，

说明它们涵盖了原有指标所包含的大部分信息，各个指标变量因子负

荷都大于O．5，说明了各成分中的原始指标具有较为显著的相关性。

问卷的信度系数为0．900>0．80，表明问卷指标内部一致性高。
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表4-24总方筹分解表

拐始特征煎 旋转质负载平方穰

解释变异 累计解释变异 解释变异 累计解释
因子 特征债 (％) (筠) 特征值 (篱) 变弗(筠)

l 5．938 45．678 45。678 2．572 19．788 19．788

2 1．121 8．625 54．304 2．314 17．796 37．585

3 。814 6。258 60．562 1．772 13．627 Sl。2重2

4 ．717 5．514 66．076 1．513 11．642 62．854

5 ．700 5．387 71．463 1．119 8．609 71．463

6 。635 4．881 76。344

7 ．553 4．257 80．601

8 。483 3。715 84．316

9 。478 3。681 87。996

10 ．444 3．415 91．412

王羔 。416 3。198 94．609

12 ．372 2。858 97．468

王3 。329 2．532 100．000

Extraction Method：Principal Component Analysis。

表4-25旋转艨的因子载荷矩阵

解释变量 囚子 Cronbach’

重 2 3 莲 5 S Alpha

温泉池的大小 。738 ．337 一．015 ．319 一．105

温泉池的数量 ．648 ．059 ．499 ．020 ．304

温泉池的类型 ～．784 。145 。220 ．084 。176

客房阳台有温泉
．703 ．279 ．158 ．170 。104

涟

路线指示牌明确 ．334 ．725 ．105 ．068 ．225

温泉沐浴方式多
．296 ．550 ．384 ．057 ．266

样

温泉池的安全性
一．006 ．645 ．321 ．325 ．219

0．900

能

温泉区环境安静 ．323 ．692 ．109 ．264 一．027

温采的健身疗效 ．205 。4王王 ．706 ．099 ．138

有按摩美体技师 ．198 ．116 。729 ．406 ．009

配套休息隧合理 ．277 ．134 ．117 ．755 ．288

有温泉效聚说明 。llO ．328 +345 。625 。053

泡温泉人数的多

少
．166 ．256 ．116 ．239 ．836

Extraction Method：Principal Component Analysis．

Rotation Method：Varimax with Kaiser N01．m8lization．



滠袋洒店客入体验的影响阏素研究——以湘痰郴娥地区为铡

从温泉客人体验的角度出发，根据解释变量的内容，并结合因子

负载较高的变量对因子命名给因子命名为：F31为温泉池硬件条件，

F32为温泉沐浴的整体环境，F33为温泉沐浴的保健性，F34为温泉沭

浴的配套设施，F35为泡温泉的客人人数。

4。2。5温泉酒店服务因子

温泉酒店服务水平包括8个指标因子，首先进行KMO和Bart lett球

体检验测度，检验数据是否适合做因子分析。

表4-26 KMO and Bartlett球体检验

麟0取样适当性检验 ．903

Bart lett球体检验 近似方卡分布 1395．509

自由度 28

显著性概率 ．000

对样本进行KMO值和巴特利球体检验，结果显示：KMO值为0．903，

在0．9以上，说明非常适合做因子分析。同时，巴特利球体检验的统

计值显著性概率为0．000<0．01，说明数据相关阵不是单位阵，具有相

关性，适合进行因子分李厅。

本文采用主成分分析法获取最初的因子分析结果，提取了2个解

释因子，从表4-27中可以看出，两个因子共解释总体方差69．631％

的变异，表4-28说明它们涵盖了原有指标所包含的大部分信息，各

个指标变量因子负荷都大于0．5，说明了各成分中的原始指标具有较

为显著的相关性。问卷的信度系数为0．900>0．80，表明问卷指标内部

一致性高。从温泉客人体验的角度出发，根据解释变量的内容，并结

合因子负载较高的变量对因子命名给因子命名为：F41温泉酒店服务

员，F42温泉酒店服务。
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表4-27总方差分解表

初始将，蕺值 旋转赢负载平方熬l

累计解 累计解

特征 解释变异 释变异 特，征 解释变异 释变异

I天l予 值 (％) (％) 值 (％) (％)

l 4．734 59．177 59．177 2．848 35．597 35．597

2 。836 10．453 69。63王 2．723 34。033 S9。63l

3 ．552 6．900 76．530

4 ．450 5。628 82。158

5 ．448 5。598 87．756

6 ．394 4．929 92．684

7 ．351 4．383 97．067

8 ．235 2．933 100．000

Extraction Method：Principal Component Analysis．

表4-28旋转爱麓黉孑载赘矩阵

躬释变量 因子 Cronbach

1 2 ’S Alpha

服务员的气质 ．248 ．763

服务员的人数 ．316 ．835

派务员的制服 。292 ．824

服务项目有养生保健特色 ．578 。555
0．900

服务员具器温泉相关知识 ．613 ．482

'

服务员的态度 ．750 。326

服务员的专业水平 ．811 ．273

酒店有温泉保健的专业指辜 ．819 ．2lO

Extraction Method：Principal Component Analysis。

Rotation Method：Varimax with Kaiser Normalization．

4。2．6温泉酒店客房餐饮因子分祈

温泉洒店服务水平包括10个指标因子，首先进行KMO和Bartlett

球体检验测度，检验数据是否适合做因子分析。
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添泉添店雾入体验的影响闲素臻究——以潮赢榔矧地廷为恻

表4-29 KMO and Bartlett球体检验

KMO取样适当性捻骏 。9lO

Bartlett球体检验 近似方卡分布 1457．100

自由度 45

显著性概率 ．000

对样本进行KMO值和巴特利球体检验，结采显示：KMO值为0．910，

在0．9以上，说明非常适合做因子分析。同时，巴特利球体检验的统

计值显著性概率为0．000<0．01，说明数据相关阵不是单位阵，具有相

关性，适合进行因子分析。

表4-30旋转后的因予载荷矩阵(a)

Component

l 2 3 4

客房卫生间内有温泉 ．123 ．193 ．586 ．571

灏腐对隐私保护 。266 ．219 ．091 ．803

客房装饰有特色 。257 。798 ．224 ．223

客房面积大 ．218 ．851 ．179 ．206
4{

客房卫生闻大 ．265 ．43哇 。282 ．498

客房阳台有温泉 。246 ．301 ．797 。116

有营养咨询师 ．611 ．109 ．532 ．141

餐饮产品有多种特色 ．781 ．148 ．235 ．259

有多种链康餐饮 。729 ．314 。22量 ．038

有较多的餐饮包厢 ．750 ．234 ．014 ．345

Extraction Method：Principal Component Analysis-

Rotation Method：Varimax with Kaiser Normalization．

从表中可以看出，指标因子48“客房卫生间面积大“的因子载荷

在0．5以下，说明与成分内其它指标的相关性不够，予以剔除，并对

提出该指标后剩下的9个指标再次做因子分析。结果显示：KMO值为

0．899，在0．8-0．9之间，说明很适合做因子分析。同时，巴特利球体

检验的统计值显著性概率为0．000<0．01，说明数据相关阵不是单位

阵，具有相关性，适合进行因子分析。
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表4—31 KMO and Bartlett球体检验

黼0取样适肖性捡验 ，899

Bartlett球体检验 近似方卡分布 1265．481

自由度 36

显蓑惶概率 。000

表4-32总方差分解表

初始特征馒 旋转后负载平方和

累计解 累计解

特征 解释变异 释变异 特征 解释变异 释变异

冈子 值 (％) (％) 值 (％) (％)

王 4．664 51．826 51。826 2+393 26．590 26。590

2 ．896 9．951 61．777 1．748 19．425 46．015

3 ．695 7．717 69．494 1．552 17．244 63．259

莲 。642 7．132 76。627 1．203 13．368 76。627

5 ．543 6．036 82．663

6 ．507 5．633 88．296

7 ．413 4．592 92。887

8 ．359 3。986 96．874

9 ．28l 3．126 100．000

Extraction Method：鞭incipal Component Analysis．

本文采用主成分分析法获取最初的因子分析结果，提取了4个解释因

子，从表中可以看出，四个因子共解释总体方差76．627％的变异，说

明它们涵盖了原有指标所包含的大部分信息，各个指标变量因子负荷

都大予0．5，说明了各成分中的原始指标具有较为显著的相关性。问

卷的信度系数为0．893>0．80，表明问卷指标内部一致性高。从温泉客

人体验的角度出发，根据解释变量的内容，并结合因子负载较高的变

量对因子命名给因子命名为：F51温泉特色餐饮、F52客房舒适美观、

F53温泉特色客房、F54隐私保护。
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表4-33旋转后的因予载荷矩阵(a)

艇释变量 闵f Cronbach’S

l 2 3 4 Alpha

餐饮产6^有珏矗泉特色 ．790 ．144 ．252 ．22l

有较多的餐饮包厢 ．77l ．232 ．043 。281

有多种健康镁饮 。724 ．304 ．218 ．031

有营养咨谗灏 ．609 。105 ，539 。106

客房面积人 ．235 ．852 ．198 ．162 0．893

客房装饰有特色 ．258 ．810 ．240 ，224

客房阻j台有温泉池 ．25l ．293 ．801 ．064

寓房蛩生闻肉有瀑泉 。140 ．208 ．627 。518

酒店对隐私傈护 ．272 。241 ．132 ．845

Extraction Method：Principal Component Analysis．

Rotation Method：Varimax with Kaiser Normal izat iota

4．2．7温泉酒店活动及康乐设施因子分析

温泉酒店活动及康乐设施因子包括8个具体指标，首先进行KMO和

Bartlett球体检验测度，检验数据是否适合做因子分析。

4-34舯and Bartlett球体检验

KM0取样适当性检验 ．894

Bart lett球体检验 近似方卡分稚 1342．273

自由度 28

显著性概率 ．000

对样本进行KMO值和巴特利球体检验，结果显示：KMO值为0．894，

在0．8-0。9之闻，说明很适合做因子分析。同时，巴特利球体检验的

统计值显著性概率为0．000<0．Ol，说明数据相关阵不是单位阵，具有

相关性，适合进行因子分析。

4-35总方差分辩表

初始蒋征值 旋转螽负载平方藉

解释变异 累计解释 特征值 解释变异 累计解释变
因子 特征值 (％) 变异(％) (％) 异(％)

1 4。569 57。114 57．114 2．849 35．612 35，612

2 ．938 lI．725 68。840 2。658 33。228 68．840

3 ．594 7．423 76。263

4 ．515 6．435 82．697

5 ．445 5．556 88．254

6 ．391 4．888 93。142

7 。313 3。908 97。050

8 ．236 2。950 】00．000

Extraction Method：Principal Component Analysis．
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本文采用主成分分析法获取最初的因子分析结果，提取了2个解

释因子，从表4—35中可以看出，两个因子共解释总体方差68．840％

的变异，说明它们涵盖了原有指标所包含的大部分信息。表4-36显

示各个指标变量因子负荷都大于O．5，说明了各成分中的原始指标具

有较为显著的相关性。问卷的信度系数为0。892>0。80，表明问卷指标

内部一致性高。结合各因子的解释变量和客人体验的角度出发，将因

子命名为：F61温泉酒店活动，F62温泉酒店会议康乐设施。

表4-36旋转焉的因子载荷矩阵

解释变餐 因子 Cronbach’S

1 2 Alpha

有会议没旌 ．293 。680

有护理按摩理疗设施 。258 。755

有丰富的娱乐设施 ．244 ．820

有较多的健身设施 ．34l ．750
0．892

有独特的纪念产I}{I ．747 ．290

有潞泉建民舔体骏活动 。853 。277

有健康养生的体验活动 ．721 ．400

有温泉特色的节曰庆典 ．846 ．263

Extraction Method：Principal Component Analysis。

Rotation Method：Varimx with Kaiser Normalization．

4．2．8温泉酒店客人体验影响因素的构成

表毒一37温泉灏店客人体验影魄因素体系

构成因素 因予名称 因子内容

F1温泉洒J占氛围 Fll温泉酒店建筑与内部装饰 温泉酒店建筑

温泉酒店内部装饰风格

温采湮瑶家具鲻麓

温泉酒店灯光辩j色调

F12温泉酒店方便性 温泉酒店绿化状况

温泉酒店方便停车

F2瀑采资源圈子 F21温泉水温与水震 澡泉水温

瀑泉所含矿物质

F22温泉水颜色和气味 温泉水颜色

温泉水气味

F3温采SPA冈子 F3 1澡泉洼硬件条{，|二 澡泉洼敕大小

澡泉渣的数髓

濡泉池的类型
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客房刚台订温泉池

F32温泉沐浴的整体环境 路线指示牌明确

温泉涞浴方式多群

温泉池的安全性能

温泉区环境焱静

F33温泉沐浴的保健性 温泉的健身疗效

有按瘴美体技师

F34温泉沐浴的配套设施 配套休息区合理

有温泉效果说明

F35泡温泉的客人人数 泡温泉人数的多少

F4温袋涟瑶服务 融l滠泉滔瑶服务受 服务员的气质

因子 服务员豹入数

服务员的制服

F42温泉酒店服务 服务项目有养生保健特色

服务员具备温泉摆关知识

服务员靛态发

服务员的专业水平

酒店有温泉保健的专业指导

F5温泉酒店客房 F51温泉特色餐饮 餐饮产品有温泉特色

餐饮条馋因子 有较多酶餐饮包厢

有多种健康餐饮

有营养咨询师

F52客房舒适美观 客房面积犬

客痨装饰套特色

F53温泉特色客房 客虏阳台有温泉池

酒店客房内有温泉

F54隐私保护 酒店对隐私保护

筠温泉酒店活动 F61温泉酒店活动 有会议没施

与瘴乐设施因子 有护理按摩理疗设施

有丰富的娱乐设腌

有较多的健身设施

髑2温泉酒店会议康乐设旌 有独特的纪念产品

有瀑泉遗民l谷体验涵动

有健康养囊的体验活动

有温泉特色的节日庆典

4。2．9主成分分析法的运用及结果

本文从48个原始变量指标中，提出T17个主成分因子，分别是：

Z；⋯⋯⋯⋯温泉洒店建筑与内部装饰

Zz⋯⋯⋯⋯温泉酒店方便性
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Zs⋯⋯⋯⋯温泉水温与水质

Z。⋯⋯⋯⋯温泉水颜色与气味

Z。⋯⋯⋯⋯温泉池的硬件条件

Z。⋯⋯⋯⋯温泉沐浴的整体环境

Z，⋯⋯⋯⋯温泉沐浴的保健性

Z。⋯⋯⋯⋯温泉沐浴的配套设施

Z。⋯⋯⋯⋯温泉沐浴的客人人数

Z；o．．⋯⋯⋯·温泉酒店服务员

Z∥⋯⋯⋯··温泉酒店服务

Z12．⋯⋯⋯．．温泉特色餐饮

Z。。⋯⋯⋯⋯客房舒适美观

Z∥⋯⋯⋯一温泉特色客房

Z15．⋯⋯⋯”隐私保护

Z。。⋯⋯⋯⋯温泉酒店活动

Z∥⋯⋯⋯“温泉酒店会议康乐设施

(1)确定主成分的典型指标

原始变量：Q．。、Q。。、Q，。、Q，。、Qm Qm 主成分：Z。、Z：

用描述性统计的结果如表4-38：

表4-38描述性统计分析

样本数 最小值 最大值 均值 标准麓

Q13 334 。∞ 5。∞ 3。6826 1．02866

Q14 334 。OO 5．OO 3．7216 1．08374

Q15 334 ．00 5．00 3．7036 ．98282

Q15 334 。00 5。OO 3。8054 王。02864

Q17 334 ．OO 5．OO 4．02lO 。99978

Q18 334 ．00 5．00 3．7455 1．01249

有效样本数 334

根据因子分析结果，因子旋转后的因子载荷矩阵，各公因子与变

量的关系表示为：

Z，=O．801Q13+0．788Q14+0．752Q1 5+0。479Q16+0。163Q1 7+0。698Q18

(4一1)
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Z2=O．191Q13+0．157Q14+0．357Q15+0．650Q16+0．923Q17+0．397Q18

(4—2)

(2)计算各项指标的平均值i=昙嘉嘞。就“温泉酒店氛围"的两
个指标因子而言，其描述性统计结果如下表：

表4-39描述性统计分析结果

样本数 最小值 最人值 均值 标准差

Zl 327 1．00 14。OO 3．8491 1．07981

Z2 329 量。00 5．G0 3。9159 ．67476

宵效样本(1istwise) 327

(3)个体指数M值幌=￥：
／燕

其具体计算方法：对第一主成分因子Z。而言，首先，根据描述性

，统计的结果可知，Z。的均值为3．8491，然后，用每份问卷在第一主成

分因子Z；上的得分去除以其均值(即：3。8491)，就得到我们所要求

的jll值。 (这里需说明的是，就所收集的334份有效问卷而言，对第一

个主成分因子Z．就有334个M值，由于篇幅的原因，我们在这里不一一

列堪。为方便起见，我们将第一个因子的所有M值，简记为m，拳下图是

我们对m，和m2进行描述性统计的结果9

表4-40描述性统计分析结果

样本数 最小值 最人值 均值 标准趋

Jill 327 ．26 3。64 1．0000 ．28053

ln2 329 ．26 1．28 1．0000 ．1723l

Valid N

(1istwise)
327

(4)计算各主成分因子的标准差s= 与平均值相比，求出

各项指标的标准差系数毪然后。
根据此公式我们得到第一块的两个公因子的标准差系数结果如

下：
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(5)根据各项指标因子的标准差系数计算各项指标因子的权数，计

算公式如下：噬=砖7∑_。其中Wi表示第i项指标的的权数，Vi表示第

i项指标的标准差系数。根据此公式我们得到第一个因子的两项指标

因子的权数结果如下结果如下：霹；=0。619489； W2=O．38051 1

(6)将各项评价指标的个体指数M乘以该项指标的权数，得出各因

子该顼指标的得分g；=镌磁，将每个一级指标因子内的包含的各共公因

子的得分相加，即得到该因子的总得分z=艺g；，根据计算得出

f1=327。00。按照以上六个步骤，我们就把第一块的两个因子用加权平

均的方法，将两个因子合并成一个因子。我们在接下来，就重复以上

六个步骤分别对剩下的五块进行计算。

(7)类似的，第二块的两个因子也可以按照以上六个步骤得到F。=

329。00，第三块的5个因子褥到F3=434．28，⋯依次类推，得到F4．一

F。，我们对F。到F6做描述性统计，结果如表4-42：

表4-42描述性统计分析结果

样本数 最小值 最大值 均德4 标穗麓

f1温泉酒店氛围 327 ．39 1．39 1．0000 ．20027

f2温泉资源 329 ．27 1．37 I．1000 ．23183

f3潞泉S隧 329 。SO 2。26 1．3200 ．14046

f4温泉酒店服务 329 ．28 1．72 1．2928 ．20233

f5温泉酒店客房餐饮条件 326 ．26 1．96 ．9995 ．15170

筠澡泉酒篷活动与康乐设施 327 ．27 王．34 1．2000 ．16212

有效例数(1i stwi se) 324
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通过以上七个步骤，我们就将17个因子进行加权平均后，计算

出6个因子的得分，相比较用简单的算术平均值进行排序，就更加科

学和合理。

由于对每个F值有效的问卷数不一致，我们使用其均值相比，按

其数值大小对其进行排名，结果如表4-43-，

4．3方差分析

表4—43闶子摊名表

网子名 均值 重要憔排序

fl瀑泉溪店氛嗣 l。0000 5

f2温泉资源 I．1000 4

f3温泉SPA 1．3200 1

f4温泉酒店服务水平 1．2928 2

f5温泉酒店客房餐钦条件 ．9995 6

f6滠泉滔店活动与康乐设施 1．2000 3

方差分析用于研究一个(或多个)分类性自变量与一个数值型因

变量之间的关系，方差分析方法首先检验总体的均值是否相等，再判

断分类型自变量对数据型因变量的显著性影响，研究它们之间有无关

系、关系强度如何等，是～种常用的统计方法。本文的方差分析，主

要围绕假设的温泉酒店客人体验的影响因素中，客人的内在因素与其

他影响因素的相关性进行，考察客人内在因素对17个主要影响因子

之间是否存在显著性差异，在方差分析以后，可以确定哪些具体的个

人内在因素会对温泉客人体验的总体效果产生影响，从而修正原假

设，确定温泉酒店客人体验的客人内在特征方厦的影响因素。

在方差分析之前，笔者文献综述的理论基础上，列出如下假设：

H。，：客人的性别特征与其体验影响因素之间存在显著性差异；

H以：客人的年龄特征与其体验影响因素之间存在显著性差异；

H。。：客人的月收入与其体验影响因素之间存在显著性差异；

H硝：客人的受教育程度与其体验影响因素之间存在显著性差异；

H捌客人的职业与其体验影响因素之间存在显著性差异；

H。。：客人去过温泉洒店的个数与其体验影响因素之间存在显著性

61



硕卡学侮论文

差异；

Hh2：客人的平均每次入住天数与其体验影响因素之闻存在显著性

差异；

H。。：客人的月平均入住次数与其体验影响因素之间存在显著性差

异；

在此理论假设的基础上，我们对客人内在因素分成客人的人口属

性与客人住宿经历两方面与其体验影响因素之间的内在关系进行方

差分析。

4．3．1人口属性对各因子的方差分析

4。3。1．1牲别对各因子的独立样本T检验

问卷中关于性别特征的分组变量只有2个，不能使用One-Way

ANOVA方法进行方差分析，我们使用独立样本T检验

(Independce—Sample T Test)方法。首先，进行方差齐次性检验

(Levene’S Test)，读取P值，若方差齐次性检验P值>O．05，说明

数据具有齐次性，读取“P值(双侧)"中“假设方差齐’’的值；如

果方差齐次性检验P值<0．05，则说明数据不具有方差齐次性，应该

读取“P值(双侧)"中“假设方差不齐’’的值。结果如下：
·’

表4-44性别对各个影响因子的独立样本T检验

Levene’s方差齐

次性检验 两均数楚孬相等的T检验

因变徽 P值

显著性冈子 计算方法 F值 P值 T值 df自由度 (双侧)

温泉滋膝建筑 假没方差齐 。007 ．933 一．992 332 。322

与内部装饰 假设方差不齐 一。995 300．745 ．32王

温泉洒店方便 假设方幕齐 ．053 ．819 -2．013 332 ．045

性 假设方差不齐 -2．025 303。467 ．044

温泉水澡与求 假设方差齐 l。134 。288 一。586 332 。558

质 假设方差不齐 一．595 313。061 ．552

温泉水颜色与 假设方著齐 1．902 ．169 —1．409 332 ．160

气味 假设方羞不齐 -1．390 282．361 ．165

瀑采邀嫒作条 假浚方菱齐 |。135 ．287 一l，528 332 ．127

律 假波方差不齐 一1．546 308．980 ．123

温泉沐浴的整 假设方差齐 ．075 ．785 一．594 332 ．553
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体环境 假设方差不齐 一．596 300．206 ．552

温泉沐浴的保 假设方差齐 ．604 ．438 一。038 332 ．970

健拣 瑕t笈方差不赛 一．038 294。887 ．970

温泉沐浴配套 假I殴方差齐 ．169 ．681 一．876 332 ．382

设施 假设方差不齐 一．868 286．842 ．386

瀑泉沐浴客人 假设方差齐 ．226 ．635 一。340 332 。734

人数 假设方差不齐 一．337 287。969 。736

温泉酒店服务 假设方差齐 3．034 ．082 ．292 332 ．771

员 假设方差不齐 ．286 273．903 ．775

温泉酒店服务 假设方羞齐 ．514 ．474 一。813 332 ．417

暇设方差不齐 一。807 289．455 ．420

温泉特色餐饮 假设方差齐 ．918 ．339 -I．180 332 ．239

假设方差不齐 -I．170 287．663 ．243

客房舒适美观 假设方差齐 ．013 ．911 1．248 332 ．213

假设方差不齐 1。235 285。804 。2耋8

温泉特色客房 假设方差齐 ．277 ．599 一．434 332 ．665

假设方差不齐 一．433 294．824 ．666

隐私保护 假设方差齐 ．069 ．792 ．185 332 ．853

假设方差不齐 。185 298。144 。853

温泉酒店活动 假设方差齐 ．051 ．821 ．095 332 ．924

假设方差不齐 ．094 291．624 ．925

温泉酒店会议 假设方差齐 ．041 ．839 -1．312 332 ．190

康乐设旄 假设方差不齐 -I．305 291。462 。193

从表中可以看出，十七个因子的P值都大于0．05，说明这些数据

都具有方差齐次性，应该读取读取“P值(双侧)’’中“假设方差齐"

的这一列的值，结栗显示：“P值(双侧)"的值均大于0。05，所以

说，性别差异对于温泉客人体验的影响并无显著性差异。

4．3．1．2年龄对各因子的单因素方差分析

在方差分析中，首先看组间方差分析总表，如果结果存在显著性

差异(P<O．05)，再进行多重比较。在进行多重比较结果分析时，首

先对变量进行方差齐次性检验(Levene检验)，如果具有方差齐次

性(P>O．05)，则采用最小显著性差异(LSD：Least—significant

difference)的t统计量：如果不具有方差齐次性，采用Tamhane T2的

诱诱t检验。
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表4-45年龄对各个因子的组间方差分析表

闶子 变莠 df 方莠 F Sig．

滠采灏琏建筑与内部装馋 7。989 4 1．997 2．766 。028

温泉洒店方便性 6．387 4 1．597 2．405 ．050

瀑泉水滠与永凄 10。769 4 2。692 2。886 。023

温泉水颜色与气味 4．639 4 1．160 ．890 ．470

温泉池硬件条律 5．604 4 1．401 1．872 ．1重5

温泉沐浴的糕体环境 11．360 4 2．840 4。934 ，001

温泉沐浴的保健性 11．176 4 2．794 3．161 ．014

温泉沭浴配套设施 17。903 4 4．476 6．690 ．000

温泉沐浴客人人数 5．347 4 1．337 1．305 ．268

温泉灏癌服务曼 19。089 4 4。772 5。596 ．000

温泉洒店服务 8．002 4 2．000 2．933 ．021

滠泉特色餐饮 12．233 4 3．058 3。254 ．012

客房舒适美观 13．390 4 3．348 3．504 ．008

温泉特色客房 11．348 4 2．837 3．153 ．015

隐私保护 5．069 4 1。267 1。719 ．145

温泉酒店活动 7．106 4 1．776 2．458 ．046

滠采溅店会议康象没施 3，175 4 。794 l。0lS 。399

方差分析的结果显示：不同年龄的人对温泉酒店建筑与内部装

饰， 温泉水温与水质，温泉沐浴的整体环境， 温泉沐浴的保健性，

温泉沐浴配套设施，温泉酒店服务员、温泉酒店服务、 温泉特色餐

饮、客房舒适美观、温泉特色客房，在温泉酒店活动上的评价存在

显著性差异(P<O．05)。对上述因子进齐次性检验行，根据齐次性

检验结果读取多重比较结果。齐次性检验显示：温泉酒店建筑与内部

装饰，温泉沐浴的整体环境，不具有方差齐次性，采用Tamhane结果；

温泉水温与水质，温泉沐浴的保健性，温泉沐浴配套设施，温泉酒店

服务员到温泉特色客房，温泉酒店活动具有方差齐次性，读取LSD结

果。

表4-46变量方差务次性检验

Levene 自由度1 自由度2 Sig．

闶子 统计馘 dfl dr2 (P值)

温泉酒J占建筑
2．7lII§ 4 329 ．030

与内部装饰

瀑泉水湿与隶质 1．524 4 329 。195

温泉沐浴的整体环境 3．354 4 329 ．010

瀑泉沫浴镌保毽性 王．97l 4 329 ．099

温泉沐浴配套设旌 1．267 4 329 ．283
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温泉酒店服务员 1．077 4 329 ．368

温泉酒店服务 2．188 4 329 ，070

瀑采特色餐钹 l。128 4 329 ．343

客房舒适美观 I。957 4 329 ．101

温泉特色客膀 I．104 4 329 ．355

温泉洒J占活动 ．562 4 329 ．690

多重比较结果显示：对于温泉酒店建筑与内部装饰影响客人体验

的重要性评价，年龄14岁以下与15-24岁的客人，存在显著性差异；

24岁以上的客人对温泉酒店建筑与内部装饰的评价无显著性差异；对

于温泉水温与水质、温泉沐浴的保健性、温泉酒店服务员、温泉酒店

服务、温泉特色客房、温泉酒店活动的评价，65岁及其以上的客人与

15,---24岁、25,--．,44岁、45一--64岁的客人存在显著性差异：对于温泉

沐浴的整体环境的评价，结果显示不围年龄的客人无显著性差异；对

于温泉沐浴配套设施、温泉特色餐饮的评价，65岁及其以上的客入与

其他年龄段的客人存在显著性差异；15"-24岁与25"--44岁的客人存

在显著性差异对于温泉酒店服务员、客房舒适美观的评价；25"-'44岁、

+45---,64岁与65岁及以上的客人对于客房舒适美观的评价也存在显著

性差异。

表4-47不同的年龄影响的多重比较结果

困交蘧 均篷差舜 显著性检

(I)年龄 (J)年龄 (I-J) 标准误差 验异Sig．

温泉滔店建筑与内部装饰 14岁及以下 15～24岁
一．66667(掌) 。l国84 ．026

Ta倒hane结采

15～24岁 14岁及以下 ．66667(簟) ．16984 ．026

45～64岁 14岁及以下 ．56685 ．15206 ．074

澄泉承澄与拳震LSD结采 15～24多 65岁及淤。羔 1．30159《掌) ，41267 。002

25"'44岁 65岁及以上 1．33826(堆) ．40010 ．001

45"64岁 65岁及以上 1．33333(奉) ．41388 ．001

65爹及瑷主 15～24岁 -I。30159《豢) ．41267 ．002

# 25～44岁 -I．33826似) ．40010 ．001

45～64岁 -I．33333(枣) ．41388 ．001

滋袋滚漆豹缳犍健LSD终采 15～24岁 65多及潋l： 。86508(掌) 。40170 ．032

25～44岁 65岁及以，I二 1．1215I(幸) ．38947 ．004

65
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45～64岁 65岁及以上

65多笈缓}： 15～24岁

25～44岁

45～64岁

澄塞沫淤醚窑设施弱D续莱 14岁及以下 65爹笈敬主

15～24岁 65岁及以上

65岁及以上

45～64岁 65多及疆土

65岁及以上 14岁及以下

15～24岁

25～44岁

45～64岁

温泉酒店服务员LSD结果 15～24岁 25～44岁

舒岁及以上

25～44岁’ 15～24岁

65岁及以上

45～64岁 65岁及班上

65岁及以上 15～24岁

25～44岁

45--64岁

温泉酒店服务LSD结祭 15～24岁 65岁及以上

25～44岁 65岁及以上

45～64岁 65岁及以上

65多及班t 15～24岁

25～44岁

45～64岁

温泉特色餐饮LSD结祭 14岁及以下 65多及以上

15～24岁 65岁及以上

25～44岁 65岁及以l二

45～64多 65岁及敬．1：

65岁及以．I： 14岁及以下

I．13842(，|)

一。86508(宰)

-I．12151(木)

-I．13842@)

I。16稻≯(搴)

I．60317(奉)

1．66092(掌)

I。76554(搴)

一I．16667(章)

-I．60317(木)

一圭。S6092(事)

-I．76554(宰)

一．30852(神

I。28042(枣)

．30852(搴)

1．58894(幸)

I。39360(掌)

一I．28042(奉)

-I．58894伟)

一l。39360(宰>

．98095(串)

I．09360(的

。93559(事)

一．98095(簟)

-I．09360似)

一。93559(妨

I．58333(宰)

1．34524(·)

l。42980(妨

l。33475(章)

-1．58333(神

．40289

。40170

．38947

．40289

．57837

．34946

。33882

。35049

．57837

．34946

．33882

．35049

．13318

。39456

．13318

．38254

．39572

．39456

．38254

。39572

．35288

．34213

．35392

．35288

．34213

．35392

．68554

．41421

．40160

．41543

．68554

嘶

滋

似

瞄

泓

咖

咖

僦

懈

咖

雠

蝴

叫

强

蚴

咖

淞

鼢

咖

麟
|堇

叁|
艘
|薹
舢

姗
舷
舢
舢
瞰
舵
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15～24岁 -I．34524@) ．4142I ．00l

25～44箩 一l。4298移◇) ，40l豹 。000

45～64多 -I．33475(枣) 。41543 ．∞1

客房甜适戈观LSD结果 15～24∥ 25～44黔 一．37219(臻) ．14095 ．009

25"'44岁 15～24岁 ，3挖19(臻) 。i4羽5 。009

65爹及戳上 1．游碡42(捧) 。4泓86 。007

45--一64岁 65岁及以上 ．93503似) ．41880 ．026

弱岁及以上 25～44梦 -I。09442(掌) 。40488 。∞7

45～64寥 -．93503(掌) ．41880 。髓6

温泉特色客房 LSD结果 15～24岁 65岁及以上 1．30556(螺) ．40524 ．001

25～44岁 65萝及域上 l。33867(宰) 。39290 ．驰l

45～64箩 65岁及以上 l。29237《罅 。40643 。O瓮

65岁及以。L 15～24岁 -I．30556似) ．40524 ．OOl

25～44梦 -I．33867(磅 。39290 。001

45-'--64雾 一l。2孽237姆) 。4黼莲3 ．002

漱泉酒店活动LSD结粜 15～249] 65岁及以上 1．04167(雌) ．36325 ．004

25～44岁 65岁及以上 1．05439(蚺 ．35219 ．003

45～64岁 瑟多爱酸t l。14054(*) ，36432 ．臼篦

65岁殿以上 15～24拶 -I．04167@) ．36325 ．004

25～44岁 -I．05439似) ．35219 ．003

F

45～64梦 一1．量4054《枣) 。3S432 。承踅

书表示均值在0．05的水平上有慰藉性差异

4。3。I，3月(实际)收入对各因子的单因素方差分析

表4-48月收入对各个因乎的组间方差分析

网子 变麓 df 方差 F Sig．

滠采滔瑶建筑与国部装饰 2+676 5 ．535 ．721 ．608

温泉酒店方便性 3．i07 5 ．62l 。917 ．470

温泉水温与水质 6．473 5 L 295 I．360 ．239

’温泉水颜色与气味 10．483 5 2，097 1．630 ．151

温泉涎硬事l二条律 2．751 S 。5弱 ，723 。607

滠泉沭浴膀整圣拳_蚕|：壤 3．650 S ．730 1．2ll 。303

温泉沐浴的保健性 14．873 5 2．975 3．388 ．005

67
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温泉沐浴配套设施 3．293 5 ．659 ．918 ．470

温泉沭浴客人人数 15．919 5 3．184 3．191 ．008

瀑采酒悠骚务买 4，550 5 ．910 1。010 ．莲|2

温泉酒膳服务 3．309 5 ．662 ．945 ．452

温泉特色餐饮 1．935 5 ．387 ．397 ．851

客房舒适荧观 12．530 5 2。506 2．601 ．025

瀑采特色客房 王4。290 5 2．858 3。199 。008

隐私保护 4．009 5 ．802 1．077 ．373

温泉洒店活动 7．665 5 1．533 2．114 ．063

’温泉酒店会议康乐设施 2．198 5 ．440 ．557 ．733

从表中可以看出：不同月收入的酒店客人对温泉沐浴的保健性、

温泉沐浴客人人数、客房舒适美观、温泉特色客房的重要性评价存

在显著性差异(P《O．05)；对其他13个因子的评价不存在显著性差

异(P>0。05)。

齐次性检验显示：客房舒适美观有方差齐次性(P>O．05)，读

取LSD结果；温泉沐浴的保健性、温泉沐浴客人人数、温泉特色客房

这三个因子不具有方差齐次性(P<O。05)，读取Tamhane结果。

表4-49变量方差齐次性检验

Levene 自由度 自由度

统计 l 2 Sig。

霹子
ji

dfl df2 (P基)里

温泉沐浴的保健性 2．8王8 5 327 。017

温泉沐浴客人人数 2．466 5 327 ．033

客房舒适美观 ， ．。
．982 5 327 ．429

瀑泉特色客房 2．782 5 327 ．018

多重比较结栗显示：对于温泉沐浴的保健性的评价，月收入为

“4001--5000元"及“5000元以上"的客人与月收入为“1000元以下"

的客人的评价存在显著性差异；月收入为“1001--2000元"的客人与

月收入为“400105000元’’的客人存在显著性差异；月收入为“1001

—2000元"的客人与月收入为“5000元以上"的客人对于温泉沐浴客

人人数的评价存在显著性差异；对于客房舒适美观的评价，月收入为

“1000元以下"的客人与胃收入为“1001--2000元"、 “2001--3000

元"、“4001--5000元"及“5000元以上"的客人存在显著性差异；

月收入为‘‘1000元以下”的客人与月收入为“5000元以上"的客人对

温泉特色客房的评价也存在显著性差异。
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表4—50多重比较结果(月收入)

(i)月 娃兽性

闲变羹 收入 (j)霆收入 均蓥差舅(1一j) 标准溪麓 捻验Sig。 淡变量

温泉淋浴的保健性1000ji,以下 1001～2000元
一．26773 ．178lO ．889

Ta=hane

2001～3000冗 一．4703l 。18481 ．173

3001～4000元 一．42240 ．24870 ．773

4001"--5000觉 一．71272(簟) ．18457 ．003

5000元以上 一．67969(水) ．21643 ．039

lOOt～2000)亡 1000元以下 ．26773 ．178lO ．889

2001～3000I觉 一．20258 ．13114 。864

3001--4000元 一．15466 。21188 l。OOO

4001～5000元 一．44499(攀) ．13081 ．015

5000元以上 一．41196 ．17288 ．292

200l～3000冗 1000元以下 ．47031 ．18481 ．173

’

1001～2000元 ．20258 ．13114 ．暑艇

300I～4000元 。04791 ．21755 1．OOO

4001"一5000元 一．2424I ．13980 ．743

5000元以上 一．20938 ．17978 ．987

3001～400CI元 1000元以下 。42240 ，24870 。773

． 100l～2000元 。15466 ．21188 1．∞O

2001～3000觉 一．04791 ．21755 1．000

4001～'5000元 一．29032 ．21735 ．956

5000元以上 一。25730 。24499 ．995

毒∞l～S0∞茏 1000元浚下 ．71272(枣) ．18457 ．∞3

1001～2000元 ．44499@) ．13081 ．015

2001""3000元 ．24241 ．13980 ．743

3001～4000元 ．29032 ．21735 ．956

5000元孩土 ，03303 ．17954 1．鼹O

5000元以上 1000元以下 ．67969(木> ．21643 ．039

1001～2000元 ．41196 ．17288 ．292

2001～3000元 ．20938 ．17978 ．987

3001～4000宠 ．25730 ．24499 ．995

4001～5000元 一。∞303 。17954 1．∞0

温泉沐浴客人人数 1000元以下 1001～2000元
．04095 ．17930 1．000

Ta=hane

2001～3000元 一．33296 。18050 ．654

3001---'4000觉 一。25137 ．24817 ．997

4001～5000元 一．41266 ．21264 ．579

5000元以．t： 一．65229 ．21936 ．063

1001～200Cl冗 1000)亡以下 一．04095 ．17930 1．ooO

2001～3000宠 一。37392 。13723 。101

3001～4000元 一．29232 。21873 ．956

4001----5000．,C 一．45361 ．17740 ．181
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5000元以．乜

2001～3000意 1000元以下

3001～4000砖

4001～5000元

5000元以上

客房舒适荚观LSD 1000元以下

1001～2000冗
●

200l～3000冗

300l～4∞O元

400l～50∞愆

1001～200CI元

3001～4000冗

4001～500CI冗

5000元以上

1000元以下

i001～20∞冗

2001～3000冗

4001～5000冗

5000元以上

1000元瑷下

1001～2000冗

2001～3000冗

3001～4000元

5000元浚土

1000元以下

100

200

300

400

2000元

3000元

4000元

5000I冤

1001～2000}冗

200l～3000冗

300l～4∞O冗

400l～58∞元

5000元以上

1000元以下

200l～3000冗

3001～4000冤

4001～5000冗

5000元以上

1000元以下

lOOl～20∞惩

3001～4000冤

400l～5000冗

5000元以上

1000元以下

1001～20∞霓

2001"-3000冗

4001～5000冗

5000元队t：

lO∞元竣节

1001～20∞冠

2001～3000冗

一．69324(奉)

．33296

。37392

．08159

一．07970

一．31933

，25137

．29232

一．08159

一．16129

一．40092

．41266

．45361

．07970

．16129

一。23963

．65229

．69324似)

．31933

．4∞92

．23963

一．34708(簟)

一．36931(奉)

一。30432

一。69142(搴)

一．68374(的

．34708@)

一．02223

．04276

一．34434

一．33666

．36931@)

。02223

．06499

一．3221l

一．31443

．30432

一．04276

一．06499

一．38710

一．37942

。69142(辜)

．34434

．32211

．18539

．18050

，13723

。21971

．17861

．18655

。248王7

．21873

．21971

．24680

。25261

。21264

．17740

．17861

．24680

。21780

．21936

．18539

．18655

。25261

。21780

．16016

．17987

．22196

。22196

．25312

．16016

．147II

．19636

。19636

．23099

。17987

．1471I

．21274

．21274

．24507

。22196

。l筠36

．21274

．24934

．27744

。22196

。19636

．21274

．009

。654

。101．

1．000

1．000

。778

．997

．956

I．000

1．000

。850

．579

．181

1．ooO

1．000

．992

．063

．009

．778

。850

．992

．031

．041

。王71

．002

．007

．031

．880

．828

．080

．146

．041

．880

．7∞

．131

．200

．171

．828

．760

．122

。172

。002

．080

．131
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3001～4000冗 ．38710 ．24934 ．122

5000)邑以，t： ．00768 ．27744 。978

5000)f。瑷上lOOO)亡以下 ，68374(誊) 。25312 。007

。 l∞l～20∞龙 ．33666 。2309§ ．146

2001",'3000元 。31443 ．24507 ．200

3001一．．．4000元 ．37942 ．27744 ．172

4001""5000元 一。00768 。27744 。978

溢蒙特色客毖Tamhane 1000元骥节 1001～2000意 一。37217 ．熏59圭7 。278

200I～3000元 一。40802 ．17598 。287

3001～4000元 一．10560 ．26417 1．000

4001～5000元 一．34753 ．18257 ．608

5000元竣主 一。87826(*) 。耋95唾鑫 。衡l

100l～鞠∞定 1000嚣以下 。37217 。15917 ，2秘

2001—3000元 一．03585 ．13953 1．000

3001～4000元 ．26657 ．24143 。992

400i～5000元 。02463 。14776 l。谨羚

．。 5000元驭上 一。506妇睁 。重63莲圭 ．055

2001～3000觉 1000元以下 ．40802 。17598 ．287

1001～2000元 ．03585 ．13953 1．000

3001一-．4000元 ．30242 ．25283 ．983

毒辩l～5蝴走 ，06048 ，圭6S73 l。9固

5000元缓上 一．47024 ．1闷82 ．164

300l～4000元 1000鼐以下 ．10560 ．26嚷17 1．000

’

1001～2000元 一．26657 ．24143 ．992

2∞l～30∞是 一。30242 。25283 。983

400145000元 一．勰19唾 ．25746 。9斡

5000元以上 一．77266
‘

．26675 ．082

4001～500Cl冗lOOOjG以下 ．34753 ．18257 ．608

100l～2000元 一．02463 。14776 1．ooO

2001～3000元 一．冁0媾 ．量6573 l。瀚0

3001"'4000元 。24194 ．25746 ．999

5000元以上 一．53072 ．18628 ．095

5000元以上 1000；磁以下 。87826协) ．19545 。00l

l瓣l～2Q∞元 ．S∞移9 。16341 。弼5

2滟l～∞∞元 。47024 ．17982 。l秘

3001--,4000元 ．77266 ．26675 ．082

4001～5000元 ．53072 ．18628 ．095

牵表示均蕴疼0。筠懿隶乎上骞鏊簧姓差择
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4．3．1．4受教育程度对各因子的单因素方差分析

表4-51教育程度对各个因子的组问方差分析表

冈子 变篇 df 方幕 F Sig．

浠泉酒店建筑与内部装饰 ii．83l 4 2．958 4．163 ．003

温泉酒店方便性 8。302 4 2．076 3。153 ．015

温泉水温与水质 15．96l 4 3．990 4．351 ．002

漫泉水颜怨与气味 13+725 4 3．431 2。691 。031

温泉池硬什条件 lO．119 4 2．530 3．444 ．009

瀑泉沐浴的蘩体环境 6。904 4 l。726 2．930 ．Q21

温泉沐浴的保健性 21．116 4 5。279 6．183 ．000

温泉沫浴配套酸施 7．999 4 2．000 2．860 ．024

温泉沐浴客人人数 23．281 4 5．820 6。002 ．000

温泉酒店服务员 12．050 4 3．013 3．446 ．009

瀑慕酒痞服务 15。043 4 3，761 5．692 。000

温泉特色镄饮 19．108 4 4．777 5．198 ．000

客房舒适荧观 14．224 4 3。556 3．733 ．005

温泉特色客房 6．126 4 1．532 I．673 ．156

隐私保护 12．444 4 3．1ll 4。353 ．002

温泉酒店活动 13．664 4 3。416 4．859 ．001

温泉酒店会议康乐设施 7．046 4 1．762 2．288 ．060

受教育程度对各个因子的组间方差分析结果显示：对于温泉酒店

体验的影响因子的重要性评价，除了温泉特色客房、温泉酒店会议康

乐设施，受不同教育程度的客人对其他十五个指标的重要度的评价均

存在显著性差异。齐次性检验结果显示：温泉水颜色与气味、温泉酒

店服务员、温泉特色餐饮、温泉酒店活动具有方差齐次性(p>O．05)，

读取LSD检验的结果；其他十一个因子指标不具有方差齐次性，读取

Tamhane检验的结果。 。，

表4-52方差齐次性检验

Levene 自由度

统计 量 自由度2 Sig。(P

冈子一 慑 dfl dr2 值)

温泉滔j苦建筑与内部装饰 2．626 4 329 ．035

温泉酒店方便性 3。573 4 329 ．007

濡泉水温与水质 6．288 4 329 ．000

瀣泉水颜色与气味 I，344 4 329 ．253

濡泉池硬件条件 3．856 4 329 ．004

滏采沫浴麓黪体环境 6。358 4 329 ．000

潞泉沐浴的保健性 3．048 4 329 ．017
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温泉沐浴配套设施 3．55l 4 329 ．007

温泉沐浴客人人数 3．445 4 329 ．009

瀑泉酒店瑕务员 1。572 4 329 。181

温泉潘瑶服务 2．846 4 329 。024

温泉特色餐饮 1．144 4 329 ．336

客房舒适荧观 3．045 4 329 ．017

隐私保护 2．422 4 329 ．048

瀑泉酒店活动 2。104 4 329 。080

多重比较结果显示：对于温泉酒店建筑与内部装饰、温泉酒店方

便性、温泉水温与水质、温泉池硬件条件、温泉沐浴的整体环境、温

泉沐浴配套设施、温泉酒店服务的评价，不同教育程度的客人不存在

显著性差异(P值大于0．05)；对于温泉水颜色与气味、温泉特色餐饮

的评价，受教育程度为“初中"的客人与受教育程度为“高中或中专’’、

靠大专或本科"及“研究生及以上"的客人存在显著性差异；对于温

泉沐浴的保健性的评价，受教育程度为“大专或本科"的客人与“初

中’’、“高中或中专”的客人存在显著性差异；对于温泉沐浴客人人

数的评价，受教育程度为“小学及以下’’的客人与靠初中’’、“高中

或中专"和靠大专或本科"的客人存在显著性差异；“大专或本科弦

的客人与“初中"的客人对于温泉沐浴客人人数的评价存在显著性差

异；对于温泉酒店服务员的评价，受教育程度为“高中或中专’’与“大

专或本科’’的客人与受教育程度为“初中"的客人存在显著性差异；

另外，受教育程度为“高中或中专’’与“大专或本科’’的客人对于温

泉酒店服务员的评价也存在显著性差异；对于客房舒适美观的评价，

受教育程度为“高中或中专’’和“大专或本科"与为“小学及以下’’

的客人存在显著性差异；对于隐私保护的评价，受教育程度为“小学

及以下’’的客人与“大专本科"的客人存在显著性差异；对于温泉酒

店活动的评价，受教育程度为“初中’’的客人与“大专或本科’’的

客人存在显著性差异。

表4-53多重比较结果(客人不嗣的受教育程度)

0)受教育 殇值差异 显著性

冈变精 (I)受教育榉度 程度 (I-J) 标准误幕 检验Sig．

温泉水颜色与气味 初中 高中或中专

LSD
一．55277(木) ．24843 ．027

大专或本科 一。75873(霉) 。24161 ．002

研究生及以
'：nnr1，山、
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上

高中或中专 初中 ．55277(书) 。24843 。027

犬专或本科 初中 ．75873(事) 。24161 ．002

研究生及以上 初中 ．75333(牢) ．36880 ．042

温泉沐浴的保健性 小学及以F 人专或本科

Tamhane
一．36705(木) ．06134 ．000

初中 大专或本科 一．96705(瘩) 。27159 。0l《

人专或本科 小学及以下 ．36705(冰) ．06134 ．000

初中 ．96705(零) ．27159 ．014

温泉沐浴客人人数 小学及以下 初中

Tamhane
1．20000(瘩) ．26458 。001

高中或中专 ．42017(掌) ．095lO ．000

人专或本科 ．19075(牢) ．06525 ．039

初中 小学及以"F -1．20000(木) ．26458 ．00l

大专或本辩 -1，00925(枣) 。27250 。010

高中或中专 小学及以‘F 一。42017(枣) 。09510 。000

人专或本科 小学及以下 一．19075(母) ．06525 ．039

初中 1．00925(木) ．27250 ．010

温泉酒店服务员 LSD 初中 3．OO 一。44997(誊) ．20571 ．029

夫专或本科 一。68378(枣) ．20006 。00l

高中或中专 初中 ．44997(韶) ．20571 ．029

大专或本科 一．23380(冰) ．11135 ．037

大专或本科 初中 。68378(奉) ．20006 ．001

高中或中专 ．23380(枣) 。11135 。037

温泉特色餐饮 LSD 初中 3．OO 一．79765(：I：) ．21091 。000

大专或本科 一．90543(水) ．20512 ．000

研究生及以

上
一1．04667(搴) ．31310 ．001

高中或中专 初中 ．79765(术) ．21091 ．000

大专或本科 初中 ．90543(凇) ．20512 ．000

研究生及以上 初中 1．04667(霉) ．31310 ．00l

客房舒适煲观 Tamha 小学及以一F 3．OO
—l。07563(事) ．08452 。000

ne

大专或本科 一1．28324(冰) ．06739 ．000

高中或中专 小学及以下 1．07563(掌) ．08452 ．000

丈专或本科 小学及以’F 1。28324(掌) ．06739 ．000

隐私裸护Tamhane结果 小学及以’F 人专或本科 一．17919(枣) 。06058 ．035

犬专或本科 小学及以下 ．17919(枣) ．06058 ．035

温泉酒店活动Tamhane 初中 人专或本科

结果
一．78075(凇) ．25513 ．049

犬专或本秘 初中 。78075(零) 。25513 。049

幸表，J÷均德n：O．05的水甲．}：仃{Ijl箸性差异
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4．3．1．5职业对各因子的单因素方差分析

表4-54职妲对各个因子的缓阉方差分析

冈子 变著 df 方差 F Sig．

温泉酒店建筑与内部装饰 11．387 ll 1．035 1．420 ．162

瀑象溪癌方便性 10．229 薹王 ．930 1．391 。175

溢泉水温与永质 10。721 ll 。975 I．019 ．429

温泉水颜色与气味 14．662 ll I．333 I．028 ．421

温泉池硬件条件 7．526 11 ．684 ．900 ．541

温泉沫浴的整体环境 5。846 ll 。53l ．875 ．565

瀑泉沫浴的操链性 7．342 董王 。667 ．727 ．712

温泉沐浴配套设施 6．408 ll ．583 ．808 ．633

温泉沐浴客人人数 7．131 ll ．648 ．621 ．811

温泉酒店服务员 18．783 ll I．708 1．954 ．032

滠采酒癌服务 9。550 薹薹 。868 1．251 。252

温泉特色餐饮 8．958 ll ．814 ．839 ．602

客房舒适美观 13．365 11 1．215 1．241 ．259

温泉特色客房 3．566 · 1l ．324 ．344 ．975

隐私保护 6。463 ll 。588 。782 ．658

温泉酒店活动 5．491 l薹 ．499 ．670 ．767

温泉酒店会议康乐设施 4．352 1l ．396 ．496 ．905

方差分析的结果显示：不同职业的酒店客人对“温泉酒店服务员"

的重要性评价存在显著性差异(P<0。05)；对其他16个因子的评价

不存在显著性差异(P>O．05)。对因子十进行多重比较检验，结果

显示：

袭4-55方差齐次性检验

Levene 自由魔l 自由度2 Sig．

应变最 统计量 dfl df2 (P值)

温泉洒店

服务员 l+lll ll 32l 。352

对于“温泉酒店服务员"影响温泉酒店客人体验的重要程度的评

价，职业为“工人’’与职业为“民营企业家”的客人存在显著性差异；；

职业为“教师’’、“专业技术人员’’的客人与职业为“学生’’、“民

营企业家"的评价存在显著性差异；

职业为“离退休人员”的客人与职业为“学生’’、“教师"、“公务

员"、“专业技术人员’’、“企事业管理人员’’的客人都存在显著性差异
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表4-56不同的职业影响的多重比较结果

氐交鼙：澡泉洒落服务受醛蚤

均谴筹异 显著性

(I)职业 (J)职业 (I—J) 标准误筹 检验Sig．

：f=人 民营企业家 ．68291(宰) ．30307 ．025

离遐体入受 。94444(奉) ．38160 。014

学生 教师 一．54453(率) ．23752 ．023

专业技术人员 一．55159(术) ．24456 ．025

教师 学生 ．54453(牢) ．23752 ．023

民营企业家 。61473(零) ．22003 。006

离退休入受 ．87627(枣) 。31966 ．006

公务员 离退休人员 ．66667(木) 。33048 ．044

专业技术人员 学生 ．55159(水) ．24456 ．025

氏营企业家 。62179(事) ．22761 ．007

离遐体入爨 。88333(枣) ．32492 。007

企事业管理人 离退休人员
．63939(事) ．32134 ．047

员

民营企业家 工人 。 一．68291(木) ．30307 ．025

教师 一．61473(宰) 。22003 。006

专业技术入员 一．62179(誊) ．22761 ．007

离退休人员 工人 一．94444(水) ．38160 ．014

教师 一．87627(冰) ．31966 ．006

公务员 一。66667(宰) 。33048 。044

专业技术入员 一。88333(木) ．32492 ．007

企事业管理人
一．63939(母) ．32134 ．047

员

宰表示均篷TO。05懿泰乎主考麓著性差异

4．3．2住宿经历对各因子的方差分析

4。3。2．1入住温泉酒店的个数对令因子单露素方差分析

表4—57入住过温泉洒店个数对各因予的组间方差分析表

霹子 交蕉 df 方差 F Sig．

溺泉滔瑶建筑与内部装馋 3。168 4 。792 1。068 ．372

渝泉酒店方便性 1．331 4 ．333 ．487 ．745

温泉水温与水质 4．009 4 1．002 1．049 ．382

潺泉水颜色与气味 5．081 4 l。270 ．975 ．42l

灞泉涟矮件条纷 2．460 毒 ．S|5 。809 。520

湍泉沐浴的整体环境 ．381 4 ．095 ．156 ．960

温泉沐浴的保健性 4．585 4 1．146 1．264 ．284

76



漏泉溅店穿久体验的影响|天|素磅究——以潦南榔矧堍区为鲷

温泉沐浴配套设施 I．765 4 ．441 ．613 ．654

温泉沐浴客人人数 ，978 4 ．244 ．235 ．918

温泉酒痞服务员 5．569 4 l。392 1．565 。183

温泉酒店服务 2．916 4 ．729 1．046 。383

温泉特色餐饮 I．195 4 ．299 ．305 ．874

客房舒适美观 1．778 4 ．444 ．445 ．776

瀑泉特色客房 I．763 4 ．441 ．471 ．757

隐私保护 ．853 4 ．213 ．283 。889

温泉酒店活动 5．715 4 I．429 1．955 ．101

温泉酒店会议康乐设施 2．623 4 ．656 ．830 ．507

从表中可以看出，P值均大于0。05，说明以前入住过不同个数温泉

酒店的客人，对各个因子影响温泉体验的重要程度的评价不存在显著

性差异。

4。3。2．2入住天数对各因子单因素方差分析
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表4-58入住天数对各个冈子的组间方麓分析表

网子 变筹 df 方差 F Sig。

珏矗泉酒店建筑与内
2．14l 4 ．535 ．765 ．549

部装饰

温泉酒店方便性 I．392 4 ．348 ．547 ．70l

瀑泉东瀑与承凌 I。548 4 。387 。423 。792

温泉水颜色与气味 I．516 4 ．379 ．296 ．880

温泉池硬件条件 I．177 4 ．294 ．409 ．802

温泉沐浴的整体环

境
1．1辐 童 ．287 。512 ．727

温泉沫浴麓保健性 3．471 4 。868 l。000 。4鹅

温泉沐浴配套设施 1．882 4 ．47l ．696 ．595

瀑泉沫浴客人入数 5。245 4 重。3l董 I，328 。259

温泉酒店服务员 3．112 4 ．778 ．894 ．467

温泉酒店服务 1．424 4 ．356 ．5钓 ．707

温泉特色餐饮 4。009 l耋 1。002 1．080 ．366

，客房舒适美观 3．240 4 ．810 ．865 ．485

瀑泉特色客房 3。147 4 。787 。885 。473

隐私保护 2．338 4 ．585 ．826 ．509

温泉潘鹰活动 1．?9碡 4 。4镐 。639 。635

温泉酒店会议糜乐

设旌
1．386 4 。347 。463 ．7鹳

从表中可以看如，选择入住不同天数的客人对各因子重要性的评

价不存在显著性差异(P值均大于0．05)。

4。3．2。3每月平均入住温泉酒店次数对各因子单因素方差分析

方差分析的结果显示：每月入住次数不同的客人对温泉水温与水

质、温泉沐浴的整体环境、 温泉沐浴配套设施的评价存在显著性差

异(P<O。05)，对其他因子的评价不存在显著性差异拳对以上三个

因子进齐次性检验，根据齐次性检验结果读取多重比较结果。齐次性

检验显示：温泉水温与水质不具有方差齐次性，采用Tamhane结果；

温泉沐浴的整体环境、温泉沐浴配套设施具有方差齐次性，读取LSD

结渠。

78
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阗子 变羞 df 方差 F Sig．

澡泉酒店建筑与内部装饰 3．461 4 ．865 l。176 ．32l

'温泉酒店方便性 1．656 4 ．414 ．610 ．656

温泉水温与水质 13．843 4 3．461 3．747 ．005

瀑泉水颜色与气味 10。255 4 2．564 1．994 ．095

瀛泉泣硬纷条{，} 1。233 4 。308 。405 ．805

温泉沐浴的整体环境 5．848 4 1．462 2．468 ．045

温泉沐浴的保健性 6．27l 4 1．568 1．744 ．140

温泉沐浴配套设施 9．079 4 2。270 3．262 ．012

瀑泉沐浴雾入入数 4．256 莲 1。064 1。035 。389

温泉酒店服务爨 7．707 4 1．927 2．171 ．072

温泉洒J占服务 2．467 4 ．617 ．882 ．475

温泉特色餐饮 5。055 4 1．264 1．314 ．264

客穗努透美蔑 l。534 4 。383 。387 ．818

温泉特色客房 2．440 4 ．6lO ．658 ．62l

隐私保护 1．330 4 ．333 ．444 ．777

温泉酒店活动 2．526 4 ．632 ．857 ．490

瀑泉滔瑶会议穗乐设施 2。153 莲 。538 。686 。602

表4-60变量方差齐次性检验

Levene 自由度 自由皮

统计 l 2 Sig．

应变蘩 量 dfl df2 (P值)

温泉水温与水质 2．862 4 329 ．024

温泉沐浴的整体环
1．126 4 329 ．344

境

温泉汰涤配套设施 l。544 4 329 。189

多重比较结果显示：对于温泉水温与水质、温泉沐浴的整体环境、

温泉沐浴配套设施的评价，平均每月入住温泉酒店次数为“1次及以

下’’的客人与入住次数为“2次’’的客人存在显著性差异；入住次数

为“2次’’、“3次’’、“4次’’的客人对于温泉沭浴配套设施的评价与入

住次数为“5次及以上"的客人存在显著性差异。

袭4-61多重比较结果

(I)弱￥均 (j)羁’乎均入 均蘧麓舞 疆善健

闲变量 入伟次数 住次数 (I—J) 标准误麓 柃验Sig．

温泉水温．‘j水质
’

’amhane 1次及以下 2次 ．42391(卓) ．12139 ．006

3次 ．30797 ．16661 ．534

{次 ．30797 。38594 。998

5次及以f： 一．15870 ．21097 ．999
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2次 1次及以下 一．4239l(木) ．12139 ．006

3次 一．11594 ．18296 ．999

40： 一．11594 ．39328 1．000

5次及以上 一．58261 ．22411 ．328

3次 1次及以下 一．30797 ．16661 ．534

2次 ．11594 ．18296 ．999

4次 ．00000 ．40950 1．000

5次及以上 一．46667 ．25149 ．63l

4次 1次及以下 一．30797 ．38594 ．998

2次 ．11594 ．39328 1．000

3次 ．00000 ．40950 1．000

5tg及以上 一．46667 ．42947 ．976

5次 1次及以下 ．15870 ．21097 ．999

2tg ．58261 ．224儿 ．328

3次 ．46667 ．25149 ．63l

4次 ．46667 ．42947 ．976

温泉沐浴的整体环境LSD 1次及以下 2次 ．25924(车) ．09149 ．005

3次 ．22418 ．16704 ．180

4次 ．27627 ．31930 ．388

5次及以上 一．23207 ．34885 ．506

20： 1次及以下 一．25924(掌) ．09149 ．005

3tk 一．03505 ．17273 ．839

4次 ．01703 ．32231 ．958

5次及以上 一．49130 ．35161 ．163

3t欠 1次及以下 一．22418 ．16704 ．180

2次 ．03505 ．17273 ．839

40： ．05208 ．35130 ‘。．882

5次及以上 一．45625 ．37837 ．229

40： 1次及以下 一．27627 ．31930 ．388

2次 一．01703 ．32231 ．958

3次 一．05208 ．35130 ．882

5次及以上 一．50833 ．46606 ．276

5次 1次及以下 ．23207 ．34885 ．506

2次 ．49130 ．35161 ．163

3tg ．45625 ．37837 ．229

40： ．50833 ．46606 ．276

温泉沐浴配套设施LSD 1次及以下 2次 ．25815(奉) ．09916 ．OIO

3次 ．26449 ．18104 ．145

40： ．57699 ．34606 ．096

5次及以I： 一．58967 ．37809 ．120

2次 1次及以下 一．25815(哟 ．09916 ．010

3次 ．00634 ．18720 ．973

4次 ．31884 ．34932 ．362
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5次及以上 一．84783(木) ．38107 ．027

3次 1次及以下 一．26449 ．18104 ．145

2次 一．00634 ．18720 ．973

4次 ．31250 ．38074 ．412

5次及以上 一．85417(木) ．41007 ．038

4次 iS及以下 一．57699 ．34606 ．096

2次 一．31884 ．34932 ．362

3次 一．31250 ．38074 ．412

5次及以上 一1．16667件) ．50511 ．022

5次 1次及以下 ．58967 ．37809 ．120

2次 ．84783(幸) ．38107 ．027

3次 ．85417件) ．41007 ．038

4次 1．16667(宰) ．50511 ．022

宰表爪均值在0．05的水平上有礁著性差异

4．3．3方差分析结论

通过以上方差分析对理论假设检验的验证，我们得出以下结论：

客人入口属性特征中，性别差异对其他影响体验的因素无显著性影

响，即不同性别的人对影响温泉体验的各因素的评价没有明显的差

异；年龄、月收入、受教育程度、职业的差异对其他因素之间存在着

显著性的差异。在客人入住经历中，去过温泉酒店的个数、平均每次

入住温泉酒店的天数的差异对影响温泉酒店各因素的评价不存在显

著性差异，平均每月入住温泉酒店的次数的差异对其他影响因素的评

价存在显著性差异。所以，假设H。。、假设H。。和假设H。：是不成立的；

假设如、假设Ha3、假设比、假设比、假设‰经过验证是成立的。

4．4回归分析

温泉酒店客人体验与客人总体体验效果的回归分析

回归分析是一种应用广泛的统计学分析方法，用于考察变量之间

是否存在关系，关系的紧密程度及关系的方向，并且判断变量之间是

否存在因果关系。然后通过回归方程的形式来描述和反映这种关系。

EViews(Econometric Views)是当今世界上最流行的计量经济

学软件之一。Eviews拥有数据处理、作图、统计分析、回归建模分析

(其中包括线性、非线性单一方程模型、联立方程模型、动态回乒l模
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型等、预测、时间序列模型分析等九大类功能。EViews除了可以用作

经济领域的定量分析工具外，还可以用来作为金融、保险、管理、商

务等领域的研究工具，适用范围极为广泛。鉴于EViews建立回归模

型较为科学、严谨的特点，本研究采用Eviews软件5。0版本对调查

数据中，温泉酒店客人的实际体验与温泉酒店客人对体验效果的满意

度作一个回归分析，试图建立一个回归模型，设定的多元线形回归模

型为：

y=Po+最xl+Z2x2+磊x3+反X4+ZsX5+孱x6+∥ ∥：随机扰动

项

(4-3)

Y：温泉酒店客人体验效果满意度

X．：温泉酒店氛围因子

X，：温泉资源因子

X，：温泉SPA因子

X。：温泉酒店服务因子

X，：温泉酒店客房餐饮条件因子

X。：温泉酒店活动与康乐设施因子

EViews分析结果如下：

表4-75卿归结鬃表

被解释变鼙Dependent Variable：Y

Method：Least Squares

Sample：196

Inc luded observat ions：196

解释变邀 系数 标准误差 T统计量 P值

Variable Coefficient Std．Error t-Statistic Prob．

Xl 0。193536 0。125303 1。544545 0。0411

X2 0．025010 0．10389l 0．240680 0．8101

X3 0．431321 O．179968 0。729689 0。000l

X4 0。355978 0。128126 2。778345 0．0062

X5 0．076200 O．116192 0．655820 O．5127

X6 0。477832 0。107756 4，434379 0+0000

C 0．083223 0．315389 0．263875 0．7922

因变鼙均值
R2值R-squared 0．63902l 3．133333

Mean dependent yar
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调整后的R2值 因变龉标准差
0．621138 1．026789

Adjusted R-squared
S。D，dependent var

同门标准差
O．781212

hIC准则值
2．379296

S．E．of regression Akaike infcriterion

S，C信息准则值
Sum squared resid 114，7349 2．496789

Schwarz criterion

Log likelihood 一224。981 F统诗鼙F—staristic 24．52337

D．W统计量
1．706292

F统计量对应的P值
0．0000

Durb in——Watson stat Prob(F—stat i stic)

Forecast X{F

Actual：X1

Forecast sample：1 1 9S

k℃luded obsenrafiom：195

Root Mean Squared Error

Moan Absok越E撑蛰f
Moan Abs．Percent Error

TheiI kequatty Coo住cient
Bias Pmpoflion

Vatiatlce Propoflion
Covadance Pmponion

麴4一l竣铡嬲爱

统计结果分析：

(1)方程的显著性检验，即F值是24．52337，其对应的P值

0．000000(小予给定显著性水平0。05)，方程具有统计学意义，回归

方程显著，即“X。、X：、X，、X。、X，、X6’’等变量联合起来确实对
“Y"有显著影响。

(2)拟合优度和统计检验

用EViews得出回归模型参数估计结果的同时，已经给出了用于

模型检验的相关数据。拟合优度的度量：由表4-75中可以看出，

R2=0．639021，修正的可决系数为冠2=0．621 138，说明所建模型整体上

对样本数据拟合较好，嚣p解释变量x。、X：、x，、X。、X，、X6对被

解释变量“Y’’的大部分差异(62．1 1％)作出了解释。

(3)变量的显著性检验，

t检验：分别针对Ho：∥，：o(j嚣1,2，3,4，5，6)，给定显著性水平
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位=0．05，由结果可以看出，X。、X，、X。、X。四个变量对应的P值小

于0．05，在其它解释变量不变的情况下，解释变量x。、x，、x；、X。

分别对被解释变量Y有着显著性影响，基擘“温泉酒店氛周因子"、“温

泉SPA因子’’、“温泉酒店服务因子’’、“温泉酒店活动与康乐设施因子"

在其他变量不变的情况下，对“温泉酒店客人体验效果满意度"有着

显著性影响。但X2、X5对客人体验效果满意度的影响在0．05的显著

性水平下没有统计学意义，我们认为这主要是在抽样时未能完全遵循

简单随机抽样原则，且样本容量偏小所致。从理论上讲，这诱个因素

的影响也应当是显著的。我们得到回归方程如下：

y=0．083223+0．477832X6+O．43 1 32 1X3+0．355978X"4+0．1 93536Xl

十O．076200X5+O．0250 10X2十∥

(4-4)

温泉酒店客人体验满意度=0．477832六温泉酒店活动与康乐设

施因子+O．431321必温泉SPA因子+0．355978-k温泉酒店服务因子+

0．193536灾温泉酒店氛围因子+0。076200丧温泉酒店客房餐饮因子

十0．025010★温泉资源因子+0。083223 (4—5)

从回归系数的估计结果可以看出，温泉酒店活动与康乐设施因子

对提高温泉酒店客人体验满意度的影响和贡献最大，温泉SPA因子的

影响和贡献略次，然后其影响和贡献度大小依次是温泉酒店服务因

子，温泉酒店氛围因子；温泉酒店客房餐饮因子与温泉资源因子对提

高客人体验满意度的影响和贡献相对较小。

(4)预测效果分析：结果显示如图4一l，偏倚比率(bias

proportion)为0．00000，方差比率(variance proportion)为

0．153897，这两个比率数字都很小，而协方差比率(covariance

propotion)为0。84163，数字比较大，说明该回归方程的预测效采较

好。据此构建本研究的温泉酒店客人体验影响因素模型，如下图一2所

不：
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4．5 I pA分析

4。5。{温泉酒店客人期望体验与客人实际体验差异性分析

为了验证温泉酒店客人期望中的温泉体验即客人认为获得满意体

验，影响因素具体评价指标的重要性评价和客入实际在酒店获得的温

泉体验的满意度之间的关系，作者应用两两配对T检验，对客人在温

泉酒店体验之前和之中的体验作了差异性分析，看是否适合进～步进

行I默分析。

本文调查问卷共设计了49个评价指标，因子分析后剔除了一个指

标，共计48个评价指标。如果一一对应比较，会十分繁琐，且不便

于体现主要姓习。根据因子分析的结果，我们把温泉酒店客人期望的

体验和酒店客人实际的体验的48个具体评价指标一一比较。我们用

均值来做差异性分析。客人期望因子的均值，设为F．、F：、F。、F。、

F5、 R，根据上节所得各Z所包含的变量，把客人体验评价指标设为

f13 fl{fls f16，，，f6l，_燹l：

FI=∑(fla+f14+f15+f16+f17十f18)／6

F2=∑(f19+f∞+f2I+f22)／4

F3=E(f黔+f2{◆f2i+f26+f27专f2s÷f揸÷f辩≯f3l+f怒+f33÷f秘手f：{i)／13
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F4===∑(f36+f37+f38+f39+f40+f4l+f42+f43)／8

咒=∑(￡，f蝼+f4。÷￡，÷f静+f岛+￡；+￡2+￡3)／9

F6=∑(f54+f；5+f56十fj7+f；8+f59+f60+f6I)／8

由此分别获得客人期望体验的配对Z均值F。、F。、F。、F。、F；、

&。

同理，客人体验实际感受Z设为设为Z。Z：、Z。、Z。、Z；、 Z。，

根据上节所得各Z所包含的变量，把客人体验评价指标设为Z。。Z。。Z。。

z16，，，Z铀则：

Zl徽∑(z13+z14+z15+z16+z17+z18)／6

Z2=∑(Z 19+z20+z2l+z22)／4

Z3：=∑(Z23+z24+z25+z26+z27◆z2s+z29+Z30+z3l+z32+z33+z34+z35)／1 3

Z4：=∑(Z36+z37+z38+z39+z钧+z4I+z42+z43)／8

Zs=∑(z44+zd5+z46+z47+Z49+z50+z5l+z52+z0／9

Z6然∑(z“+z55+z58+z57+z58+z鞴+z60+z61)／8

由此分别获得客人期望体验的配对Z均值Z，、Z：、Z。、Z。、Z。、

Z。，然后运用计算出来的数据进行差异性T检验分析。

客人期望与客人实际体验配对T检验结果显示：六个配对因子的

T检验的最后结果的显著性均为．000(p=O．000<0．05)，可以说明：目

前郴州地区温泉酒店客人期望得到的体验与实际获得的体验之间有

明显差异，表明可以对六块体验进一步做IPA分析。

表4-62配对零检验

配对阁予 配对差异 姓著

顶期体验一 性(双

实际体验
95％的霉信区闻 怒检

标准误 t 猃>

均值 标准差 惹均值
Upper Lower cf

温泉酒店氛围 2．18885 ．66012 ．10437 1．97774 2．39997 20．97l 39 ．000

温泉资源 2．19970 ．70563 。11157 1．97403 2．42538 19。716 39 ，000

瀣泉S瓢 2．06497 ．61131 。096胬 l。8894≯ 2．2S0垂S 21。364 39 。000

温泉酒磁服务 1。70216 ．75603 ．11954 I．46037 1．94395 14．239 39 ．Ooo

温泉酒店客房餐
l-73228 ．68715 ．11003 I．50953 1．95503 15．743 38 ．000

饮

滏泉濮店活动及
1．44180 。SS§毒0 ．量3575 1．22773 l。衢588 13。634 38 ．000

壤琢鼗涟
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4．5．2温泉酒店客人体验I PA分析

IPA(王mportanee—Perfor隧nee Analys i s)分析法又称重要性一

一表现程度分析法，由Martilla和James创始于1977年，目前已经

在服务质量、休闲旅游、酒店及教育等行业广泛的运用。IPA法提供

了～个双重机誊l来评估使用者对产品的偏好，同时也评估供给者在这

些属性上的表现程度。
‘

本研究运用IPA分析法对温泉酒店客人体验评价体系进行重要性

——绩效分析，找出二者的差距，在参考国内外多位研究者运用IPA

分析法的具体步骤后，结合本研究的具体情况，本研究IPA分析的步

骤为五步：(1)列出温泉酒店客人体验的各项影响因素，转化成调查问

卷的问题形式；(2)请温泉酒店的客人对因子影响体验的重要程度与实

际体验的满意程度打分；(3)以实际体验的满意程度为横轴，以各因子

的重要程度为纵轴，并以各因子指标的评定分数为坐标，将各项因子

评价指标定位在二维空间里；(4)以等级中点为分隔点，将空间分为四

个象限；(5>基于巴勒格鲁和纳伍(Baloglu，love，2003)的观点，对

四个象限的变量分别进行解释。如图4—3：

重要性评价量

(Importance Rating)

嵩

(High)

低

(∞霹)

第一象限 第二象限

重要性高 重要性高

实际体验差 实际体验好

羹点改进 保持优势

(Conccntrate Here) (Keep Up The Good Work)

第三象限。 第四象限

燕要性低 重要性低

实际体验差 实际体验好

低鞯权 可能过度

(Low Priority) (Possible Overk{l 1)

高(High) 低(Low)

实际体验评撼(Performance Rating)

甏4—3滠泉滔瑶客入体验影响因素IPA分橱方格圈

资料来源：根据巴勒格鲁和纳伍(Baloglu，Love，2003)IPA分析圈年n未了斌，安心民，郑饰【，2006，



硕+学位论文

IPA定位分析幽整理而成

4。5。2．1温泉酒店氛围因子IPA分析

我们把温泉酒店氛围因子的6个变量的重要性和实际体验评价的

均值进行了统计，并计算出划分象限的纵坐标和横坐标刻度分别为

3．90和3．31(重要性指标与实际体验的均值的均值)，以此刻度把均

值分为四个象限。
。

表4-63客人对澄慕潘店氛雨的羹要性与实际体黢评价

酒店氛潲网子分析指标 照要性均值 实际体验均

l温泉酒店建筑 3．89 3．16

2温泉酒店内部装饰风格 3．89 3．王7

3潺泉酒店家具弼瀛 3。78 3．重7

4温泉酒店绿化状况 3．99 3．35

5温泉酒店方便停乍 4．02 3．60

6温泉酒店灯光和色调 3．86 3．4l

总均簋 3。90 3。3重

羹4．
镶 5

04

蝣
l

蕾

3

3．10 3．20 3．30 3。40 3。SO 3．60

实裕体验

l温泉酒店建筑；2温泉酒店内部装饰风格；3温泉酒店家具瑚品：4温泉酒店绿化状况；5温

泉涟瘩方便停车；6温泉灏店斑光泰l色溺

图4-4酒店氛围体验IPA分析图

4

3

3

3

3

3
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根据IPA分析方格图4-4，我们可以看出指标4、5位于第二象限，

需要保持优势；指标1、2、3位于第三象限，需要降低其优先权：指

标6位于第四象限，供给可能过度，整理表如下：

表4-64温泉酒店氛嗣IPA分析结果统计表

酒店氛蔫体验 第一象限 第二象黻 第三象戮 第图象黻

IPA分析指标 重要性商 重要性尚 重要性低 重要性低

实际体验筹 实际体验好 实际体验差 实际体验好

l温泉酒店建筑 ◆

2温泉酒店内部装饰风格 ◆

3温泉溪墙家具媚晶 ◆

4温泉酒店绿化状况 ★

5温泉酒店方便停车 ★

6潦泉渣店灯光和色调 ●

4．5．2．2温泉资源因子IPA分析

我们把温泉资源因子的4个变量的重要性和实际体验评价的均值

进行了统计，并计算出划分象限的纵坐标和横坐标刻度分别为4．06和

3．46(重要性指标与实际体验的均值的均值)，以此刻度把均值分为

四个象限。

表4-65客人对湓泉资源的藿要性与实际体验评价

温泉资源体验 熏要性 实际体验

I默分析指标 均笸 均值

l温泉水温 4．28 3．54

2温泉所含矿物质 4．27 3．57

3瀑泉本颜色 3。83 3．39

4温泉水气味 3．86 3．34

总均值 4．06 3．46
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l温泉水滠；2N泉所含矿物质；3温泉水颜色；4温泉水气味

图4—5温泉资源体验IPA分析图

根据IPA分析方格图4-5，我们可以看出指标l、2位于第二象限，

需要保持优势；指标3、4位于第三象限，需要降低其优先权，整理

得表4-66：

表4—66濡泉资源IP^分析结果统计表

温泉资源 第一象限 第二象限 第三象限 第四象限

IPA分析指标 熏要性高 蘑耍性高 重要性低 厘要性低

实际体验差 实际体验好 实际体验差 实际体验好

l温泉水温 ★

2温泉所含矿物质 ★

3温泉水颜色 ◆

4温泉水气味 ◆

4．5．2．3温泉SPA因子IPA分析

我们把温泉SPA因子的13个变量的重要性和实际体验评价的均值
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进行了统计，并计算出划分象限的纵坐标和横坐标刻度分别为3．94和

3。25(重要性指标与实际体验的均值的均值)，以此刻度把均值分为

四个象限。

表4-67客人对温泉SPA的重骚性与实际体验评价

温泉SPA的IPA分析指标 重要性 实际体验

均值 均值

l温泉池的大小 3．72 3．3l

2滠泉池的数量 3。80 3．15

3温泉池的类型 3．86 3．22

4客房阳台有温泉池 3．78 3．13

5路线指零牌嚷确 4．04 3。24

6温泉沐浴方式多样 4．12 3．2l

7温泉池的安全性能 4。29 3．28

9湿泉区环境安静 4．07 3。36

8温泉的健身疗效 4．09 3．37

10有按摩美体技师 3．8l 3．03

l l配套体息区合理 3．98 3。35

12有温泉效果说明 3．95 3．32

13泡温泉人数的多少 3．73 3．22

总均僵 3。舛 3．25

91
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l温泉’憩蠹雩大小；2温泉泡瀚数羹；3瀑泉翘的类登；4客绣阳台有温泉池；5路线獬不辉明确；

6温泉汰浴方式多样；7温泉池的安全性麓；9湿泉区环境安静；8滠泉的健身疗效；10有按譬

美体技师：ll配套休息区会理；12有温泉效果说明；13泡温泉人数的多少

圈4—6温泉SPA体验IPA分析图

根据IPA分析方格图4—6，我们可以看出指标5、6位于第一象限；

指标7、，8、9、11、：12位于第二象限，需要保持优势；指标2、3、4、

10、13位于第三象限，需要降低其优先权，指标l位子第四象限，可

能供给过度。整理得表4-68；

表4-68温泉SPA体验IPA分析结果统计袭

温泉SPA体验 第一象限 第二象限 第三缘限 第四象限

IPA分析指标 重要性高 重耍性高 重要性低 重要性低

实际体验筹 实际体验好 实际体验麓 实际体验好

l溢泉池的大小 ●

2滠泉洼酶数餐 ◆

3滚泉池的类型 ◆

4察房暇l台有澡泉池 ◆

5路线指示牌明确 ▲
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6温泉沐浴方式多样 ▲

7温泉池的安全性能 ★

9温泉医环境安静 ★

8瀛采的健身疗效 ★

10有按摩美体技娜 ◆

1 l配套休息区合理 ★

12有温泉效果说明 ★

13泡温泉人数多少 ◆

4。5．2。4温泉酒店服务水乎因子IPA分析
‘

●

我们把温泉酒店服务水平因子的8个变量的重要性和实际体验评

价的均值进行了统计，并计算出划分象限的级坐标和横坐标刻度分别

为3．89和3．08(重要性指标与实际体验的均值的均值)，以此刻度把

均值分为四个象限。

表4—69客人对温泉酒店服务水平的重要性与实际体验评价

温泉酒店服务水平IPA分析指标 重要性 实际体验

均值 均值

l服务受的气质 3．84 3。12

2服务员的人数 3．67 3．20

3服务员的制服
’

3．53 3．08
”

4服务项目有养生保健特色 3．93 3．17

5服务员具备温泉相关知识 3．86 3．07

sIR务员的态度 4．18 3．06

7服务员的专业水平 4．09 3．03

8酒店有渝泉保健酌专监指导 4。O重 2．95

总均值 3。89 3．08
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l服务员的气质；2服务员的人数：3服务员的制服；4N务项耳有养生保健特色；5服务员具

备温泉穰关知识；6驻务受的态度；7N务员静专韭水平；8酒店有温泉保健酶专韭指导

图4—7温泉酒店服务水平体验IPA分析图

根据IPA分析方格图4-7，我们可以看出指标6、7、8位于第一

象限；指标4位予第二象限，需要保持优势；指标3位于第三象限与

第四象限的中线上，我们归于第三象限，需要低优先权：指标1、2

位于第四象限，可能供给过度。整理得表如下：

表4一约瀑泉淄店服务体验IPA分析缩粟统计表

温泉酒店服务 第一象限 第二象限 第三象限 第四象限

IPA分析指标 重要性高 重要性离 重要性低 重要性低

实际体验 实际体验 实际体验 实际体验

差 好 差 好

l服务员的气质 ●

2服务员靛入数 ●

3服务员的制服 ◆

4服务项目有养生保健特色 ★

5服务员具备瀛采相关知识
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6N务员的态度 ▲

7服务员的专鳖承平 ▲

8有温泉保健的专业指导 ▲

4。5。2。5客房餐饮因子IPA分毒孽

我们把温泉酒店客房餐体验因子的lO个变量的重要性和实际体

验评价的均值进行了统计，并计算出划分象限的纵坐标和横坐标刻度

分别为3．73和3．09(重要性指标与实际体验的均值的均值)，以此刻

度把均值分为四个象限。

裁4-71客人对温泉酒店客房餐饮的重要性与实际体验评价

温泉灞店客房餐饮体验分褥指标 熏瑟性 安际体验

均值 均值

l酒店客房内有温泉 3．90 3．2l

2酒瑶对隐私保护 4。23 3。39

3客房装饰有特色 3．70 3．10

4客房磷积大 3．56 3。12

5客腐卫生闻面积大 3。6鑫 3．1巷

6客房阳台有温泉池 3．69 3．04

7有萤葬咨询师 3。5≥ 2．95

8餐饮产品有温泉特蓖 3．8董 2。99

9有多种健康餐饮 3．74 3．05

10有较多麓餐蔹包艚 3。5量 3。0亨

总均德 3．73 3．O孕
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1酒店客房内有温泉；2酒店对隐私保护；3客房装饰有特色；4客房面积大：5客房卫嫩间面

积大；69痨阳台有温泉洮；?有营养咨询师；8餐饮产菇有温泉特色；9有多种健康餐饮；10

有较多的餐饮包厢

图4—8温泉酒店客房餐饮体验IPA分析图

根据IPA分析方格图4—8，我们可以看出指标1、2位于第二象限，

需要保持优势；指标6、7、8、9、lO位于第三象限，需要降低其优先

权，指标3、4、5位于第四象限，可能供给过度。整理得表如下：

表4-72温泉滔店客房餐饮IPA分橱结果统计衰

温泉酒店客房餐饮体验 第一象限 第二象限 第三象限 第四象限

IPA分析指标 重要性高 重要性高 重要性低 重要性低

实际体验差 实际体验好 实际体验 实际体验

差 好

l酒店客房内有温泉 ★

2酒瑶对隐私保护 ★

3客房装饰有特色 ●

4客膀面积人 ●

5鬻绣曩生闻瑟积犬雾 ●

6客房|：Ii台有濡采池 ◆
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7有营养咨淘师 ◆

8餐饮产晶存温泉特色 ◆

9有多转健康餐饮 ◆

10有较多的餐饮包厢 ◆

孝指标5在冈予分卡斤时被剔除(p值小丁0．05)

4．5。2．6温泉酒店活动及康体设施因子IPA分析

我们把温泉酒店会议娱乐活动因子的8个变量的重要性和实际体

验评价的均值进行了统计，并计算出划分象限的纵坐标和横坐标刻度

分别为3．60和2．96(重要性指标与实际体验的均值的均值)，以此刻

度把均值分为四个象限。

表4-73客人对湓泉酒店活动及康体设施的重要性与实际体验评价

温泉酒店娱乐活动体验IPA分桥指标 重要性 实际体验

均值 均值

l有会议设施 3．49 3．1l

2有护理按摩理疗设施 3．78 3．05

3有丰富的娱乐设施 3．68 2．98

4：fi"较多的健身设施 3．68 2．97

5有独特的纪念产品 3．42 2．88

6有温泉选氏俗体验活动 3．48 2．92

7有健康养生的体验活动 3．69 2。9王

8有温泉特色的节尽庆典 3。58 2。90

总均值 3．60 2。96
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l有会议设施；2有护理按脬理疗设施；3有丰富的娱乐设旌；4有较多的健身设旌：5有独特

的纪念产麓；6有湿泉地涎俗体验活动；7有健康养生的体验活动；8存温泉特色静节弱庚典

图4-9温泉酒店活动及康体设施IPA分析图

根据IPA分析方格图4-9，可以看出指标7位于第一象限，需要重

点改进；指标2、3、4位于第二象限，需要保持优势；指标5、6、8位

于第三象限，需要降低其优先权，指标1位于第四象限，可能供给过

度。整理如表4—74：～ 一‘

表4-74温泉滔癌活动及瘴体设施l黻分析绩采统计表

温泉酒店活动及康体设施 第一象限 第二象限 第三象限 第四象限

体验IPA分析指标 重要性高 重要性高 重要性低’ 重要性低

实际体验惹 实际体验好 实际体验麓 实际体验好

l有会议没施 ●

2有护理按摩理疗设施 ★

3有丰寓的娱乐没施 ★

4有较多的健身设施 ★

5有独特的纪念产品 ◆

6有温泉地民俗体验活动 ◆

7有链壤养生的体验活动 ▲

8有温泉特色的1了日庆懿 ◆
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第五章研究结论与对策

5．1郴州市温泉酒店客人信息描述性统计分析的结论与对策

(1)郴州市温泉酒店现有客源市场以湖南省内特别是榔州地区

客人为主，客人在酒店的停留时间短，有66．4％的客人入住时间为一

天或一天以内。短时间的停留不能很好的刺激温泉酒店客房、温泉餐

饮的消费，进而使温泉酒店内部各部门发展不均衡，无法获取更多利

润。郴州市温泉酒店需要由郴州市政府主导，加大宣传温泉的力度，

让郴州成为全国的温泉之乡，而不是仅仅是湖南省的“温泉之乡"。

郴州市温泉酒店可以借鉴其他国家其他省份宣传温泉的方法，从电视

媒体、互联网络等多种渠道加强对温泉酒店的宣传，弘扬一种保健养

生文化，让享受温泉成为～种放松的生活方式，使郴州的温泉酒店拥

有更高知名度和美誉度，从而吸引其他省份客人，以至其他国家的客

人，让温泉酒店获得充分充足的发展。

(2)郴州市温泉酒店客人性别比例较均衡，客人年龄段主要为

“25"-'-'44岁”和“45----64岁"的中青年。郴州市温泉酒店应该大力

开发中青年市场，好好利用该市场求新求异，经济实力较扎实，购买

能力强的特点，为客人提供富有特色的温泉体验。

(3)郴州市温泉酒店的现有客源市场，主要集中在教师、公务

员、专业技术人员和企事业管理人员四种职业上。温泉酒店的客人主

要集中在中高收入阶层，具有较高的文化水平。基于此，温泉酒店应

通过对影响温泉酒店客人体验各因素的研究，提供符合客人期望的个

性化、全方位的温泉体验，重视提供高技术含量和富有文化内涵的温

泉体验，让客人身心得到放松和发展，培养温泉酒店的忠实客人，拥

有持久利润。

5。2郴州市温泉酒店客人体验管理现状

通过IPA方格分析结果，笔者整理出以下结果：
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(1)重要性高，温泉酒店实际提供给客人体验差的评价指标：

表4-76澡震溪痿霉委点跛进指标

l路线指示牌明确

2潲泉沐浴方式多样

3N．务员的态度

莲服务员的专业水平

59濡泉保健的专业指导

调查结果显示：客人认为对温泉酒店体验效果的影响重要性高，

丽郴州温泉酒店提供了较差体验的六项内容：在温泉SAP影响因素中，

“路线指示牌"与“温泉沐浴方式多样"这两项；在温泉酒店服务水

平影响因素中，“服务员的态度’’、“服务员的专业水平’’与“有温泉

保健的专业指导“这三项：在温泉酒店娱乐活动影响影响因素中，有

“健康养生的体验活动"项。这六项内容，郴州市温泉酒店管理层必

须集中力量对其进行改进。

(2)重要性高，温泉酒店实际提供给客人的体验好的评价指标：

表4-77溢泉酒店需僳持优势的指标

l温泉酒店家具朋品

2温泉酒店绿化状况

3温泉水温

4湿泉所含矿物质

5温泉池的安全性能

6温泉区环境安静

7温泉的健身疗效

8配套体息区合壤

9有温泉效果说明

10服务项目有养生保健特色

1l酒店客房内有温泉

12酒店对隐私缣护

13有护理按摩壤疗设施

14有丰富的娱乐设施

15有较多的健身i殳施

调查结果显示，客人认为对温泉酒店体验效果的影响重要性高，

郴州温泉酒店也在该项内容上给客人提供了较好的体验的十五项内

容：在温泉酒店氛围影响因素中，“温泉酒店家具用品”与“温泉酒

店绿化状况"两项；在温泉资源影响因素中，“温泉水温"与“温泉

所含矿物质’’两项；在温泉SPA影响因素中，“温泉池的安全性能’’、

l∞
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“温泉区环境安静"、“温泉的健身疗效”、“温泉的配套休息区合理"

和“有温泉效果说明"五项；在温泉酒店服务影响因素中，“服务项

目有养生保健特色"与“酒店客房内有温泉"两项；在温泉酒店客房

餐饮条件影响因素中，“酒店对隐私的保护"项；在温泉酒店娱乐活

动影响因素中，“有护理按摩理疗设施"、“有丰富的娱乐设施’’与“有

较多的健身设施"三项。郴州市温泉酒店的管理层应继续保持并发扬

这十五项优势，从中总结好的经验，更好的提供温泉体验。

(3)重要性低，温泉酒店实际提供给客人的体验差的指标项：

表4-78温泉酒店需低优先权的指标

l温泉酒』占建筑

2温泉酒店内部装饰风格

3温泉酒J占家具埔品

《温泉隶蕨色

5温泉水气味

6温泉池的数饿

7温泉池的类溅

8客房羹l台套瀑泉泡

9有按摩美体技师

10泡温泉人数多少

1l服务员的制服

12客赛翌生闯瑟积大

13客房拜{台有温泉池

14有营养咨询师

15餐饮产品有温泉特色

lS有多种健康餐饮

17有较多的餐饮包雁

18有独特的纪念产品

19有温泉地民俗体验活动

20有温泉特色的节日庆典

调查结果显示，客人认为对温泉酒店体验效采的影响重要性低，

郴州温泉酒店实际也在该项上，提供了客人较差体验的内容有二十

项：在温泉酒店氛围影响因素中，“温泉酒店建筑’’、“温泉酒店内部

装饰风格"与“温泉酒店家具用品捧三顼；在温泉资源影响因素中，

“温泉水颜色"与“温泉水气味"两项；在温泉SPA影响因素中，“温

泉池的数量"、“温泉池的类型’’、“有按摩美体技师’’和“泡温泉入数

多少"四项；在温泉酒店服务影响因素中，“服务员的制服"项；在
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温泉客房餐饮条件影响因素中，“客房卫生间面积大"“客房阳台有

温泉池"、 “有营养咨询师"、“餐饮产品有温泉特色"、“有多

种健康餐饮’’与“有较多的餐饮包厢’’六项；在温泉酒店娱乐活动影

响因素中， “有独特的纪念品"、“温泉地民俗体验活动"与“有温

泉特色的节日庆典"三项。郴州温泉酒店管理层对这二十项内容不能

一概而论的降低其优先权，而保持其现有水平。

(4)重要性低，温泉酒店实际提供给客人的体验好的指标项：

表4-79瀑采酒瑶可能供给遭度黪指标

I温泉酒尴灯光和色凋

2温泉池的人小

3服务员的气质

4N务员的人数

5客绣装搴笨有特色

6客房面积大

7客膀卫生阔面积人

8有会议设施

调查结果显示，客人认为对温泉酒店体验效果的影响重要性低，

郴矧温泉酒店实际也在该项上提供了客人较好体验的内容有8项：在

温泉酒店氛围影响因素中，“温泉酒店灯光和色调"一顼；在温泉SPA

影响因素中，“温泉池的大小’’一项；在温泉酒店服务影响因素中，“服

务员的人数服"一项；在温泉客房餐饮条件影响因素中，“客房装饰

有特色’’、“客房面积大’’与“客房卫生间面积大’’项；在温泉酒店娱

乐活动影响因素中，“有会议设施"一项。郴州温泉酒店管理层对这

8项内容不应该考虑是否对其投入太多。

5．3郴州市温泉酒店客人体验影响因素的研究结果与对策分析

根据因子分析的因子排名显示如表，在影响温泉酒店客人体验的

六大因素中，客人认为重要性最高的是“温泉SPA"，第二位重要的

影响因素是“温泉洒店服务水平’’，第三位重要的影响因素是“温泉

酒店活动与康乐设施’’，排在第四位的影响因素是“温泉资源"，排在

第五位的影响因素是“温泉酒店氛围"，“温泉酒店客房餐饮条件"是

第六重要的影响因素。这与研究最初假设影响因子重要性存在一定的
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差异；主要是对“温泉酒店客房餐饮条件"与“温泉酒店活动与康乐

设施’’影响体验效果的重要性的评价与客人实际作出的重要性高低的

评价存在较大的出入口其原因主要是因为郴州市温泉酒店现有客源市

场构成的特点。由温泉酒店客源地信息的描述性统计结果可以看出：

郴州温泉酒店客人有82．6％来自湖南省内，其中郴州本市、县的客人

占59．6％的比例；由客人平均每次入住天数的描述性统计结果可知：

有66。4％的客人每次平均入住天数为一天和一天以内。结合笔者实地

发放问卷与客人的交谈，我们可以知道，郴州市温泉酒店的客人多是

当天返回，对温泉客房、温泉餐饮影响体验的重要性看的很低，所以

与笔者起初的假设有很大差异。

表4-80影响闵子重要性捧滓

加权平均值 巫要性排序

影响冈子 假设 实际

fl瀑泉灏店氛豳 1。0000 4 5

f2温泉资源 1．1000 5 4

f3温泉SPA 1．3200 l 王

f4温泉洒j占服务 1．2928 3 2

f5温泉酒店客房餐饮条件 ．9995 2 6

f6瀑泉灏店活动与康乐设施 1．2000 8 3

(1)温泉酒店氛围的经营管理对策

温泉酒店的氛围可以从温泉文化的视角出发，在大自然的元素

中，增加更多的文化元素，可以让温泉酒店的建筑风格、整体布局、

温泉酒店设旄设备、艺术装饰品等，具有历史文化民族特色，诸如盛

唐风格、宋朝风格、道家风格、欧式风情等诸多种特色氛围。

(2)温泉资源的经营管理对策

温泉资源某种程度上实属不可控资源，温泉酒店在选址之初，宜

选则温泉泉水矿物质含量相对较为丰富的泉眼开发，严格参照温泉相

关国际标准来实施发掘、开发。对己建好的温泉酒店，宣对本酒店温

泉水中矿物质元素和微生物的含量作严格的测量，并对客人清楚的列

出其成分，以及该微量元素的具体保健功能，充分利用温泉的保健治

疗元素来吸引客人，增强客人的保健意识，满足客人自我保健的体验

需求，

(3)温泉SPA的经营管理对策

l∞
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温泉酒店客人追求的是身心灵的整体放松，通过与温泉水亲密无

间的接触来释放压力，缓解疲劳，某种程度上得到治疗和保健的效果。

温泉酒店有别于其他酒痞的最关键的吸引点就是：温泉SPA。

关于温泉SPA的概念，我国知名温泉研究专家田玉堂将其界定为：

现代温泉SPA是通过调动人体的五大感官功能(视觉、嗅觉、听觉、

味觉、触觉)，另加心觉功能，来达到一种身、心、灵贯通舒畅感觉

得，集康复、健身、休闲、娱乐、美容、解压于一体的休闲健康新概

念①。田玉堂还提出温泉SPA要求满足客人六种预约感官的基本需求：

视觉——大自然的环境

听觉——幽雅的天籁

嗅觉——天然花草的芳香

触觉——舒适的按摩呵护

味觉——键康(营养)配餐 一

心觉——通过心理疗法得到纯净的心灵

基于此，温泉酒店在提供客人完美的温泉体验时，可以从对六种

感官的关注来着手：视觉方面，温泉酒店的选址适宜在自然环境优美

的地方，温泉酒店的建筑风格也需与周围自然环境融于一体。已建成

的温泉酒店要对酒店大自然氛围的营造多加留心，努力创造一种亲近

自然，天人合一的温泉SPA环境。听觉方面，主要表现在温泉酒店的

背景音乐播放上，宣选择自然界的天籁之声，如鸟语花香、海浪瀑布、

森林流水的声音；嗅觉方面，温泉酒店可以燃放植物薰香，并结合酒

店花革树木自然散发出的自然气息让空气新鲜芳香；触觉方面，在温

泉SPA中，温泉水对肌肤的呵护，专业技师轻柔有力的按摩手法，酒

店用品如浴巾、浴袍的面料手感等等，让客人有温馨舒适的体验；味

觉上，与温泉SPA相搭配清爽、营养的食物，满足客人对口感和健康

的追求：心觉上，可以通过冥想放松、心灵瑜珈让客人在温泉SPA的

同时恢复下心灵的安宁平和，拥有放松、乐观的心态。

另外，在温泉SPA中，温泉种类、温泉沐浴方式、温泉池的位置

如室内室外温泉池等，都需要多样化，让客人可以多样选择、独特体

验。

岔瞪玉堂．温泉文纯一一主题滔癌操作实务【M】．北京：中潮旅游出版桂．2006．1：47—49
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客人提供一种全新的温泉体验，从视觉旅游发展到了感觉旅游，

把温泉开发和药浴、休闲度假、绿色饮食等巧妙地结合在一起，赋予

了温泉旅游新的内容，将温泉从单一疗养的物化享受，提升到符合现

代体验经济的需要上，使简单型温泉概念，提升、发展成为一种以健

康为主题的休闲度假旅游时尚。

(4)温泉酒店服务的经营管理对策

温泉客人入住温泉酒店希望得到温泉水的呵护与温泉酒店细腻

周到的，较之商务酒店等其他类型洒店，温泉酒店的服务更注重温暖、

自然、贴心、细心、专业。基于此，温泉酒店管理层必须对服务员从

服务意识和服务技能两方面定期培训，强化尊重客人、热爱温泉酒店

行业的意识，同时，对温泉SPA所需要的专业按摩技师的培训也是至

关重要的环节，努力让服务员的专业技能不断得到提高，从而满足客

人体会温泉人的专业，让客人拥有完美的温泉体验。

(5)温泉酒店客房餐饮的经营管理对策

温泉酒店的客房是温泉酒店客人体验的重要影响因素，从温泉客

房设计到温泉酒店客房用品等，应该显现出温泉的特色，即温泉特色

客房。温泉客房除了要有～般酒店客房安全、里生、方便等符合相应

星级标准的特点外，还应具备温泉客房特色之处，彰显温泉文化。有

以下几点建议：

从温泉客房的设计上，应该有天入合一，亲近自然的理念。可以

在客房中设计大的观景窗户，从客房可以看到外面的自然美景；在客

房沐浴间内配有温泉按摩浴缸等SPA设旄；客房的装饰艺术品有自然

灵性的艺术气息，适当增加绿色植物的摆放；客房家具材质的选择宜

古朴典雅，家具的线条感宜流畅自然。客房的设计还可以在风格上展

现不同的文化主题，如民族风情、自然景观、历史文化等。

从温泉客房用品上来说，最重点的是客人的床。床的舒适性和保

健性是温泉客房的最大特点。床宣宽大，床上用品的质地柔软、颜色

柔和，并且可以提供选择多种的拥有保健功能的床上用品，例如生物

枕头、健康枕芯、保健磁疗床垫等。

温泉酒店的餐饮最大的特点就是绿色、健康，保证所选用的均是

绿色食品与健康食品，同时可以根据客人不同体制类型，设计出不同
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的温泉套餐：如青春套餐、美容套餐、健脑益智套餐、抗疲劳套餐、

减淝套餐、民族套餐等，做出温泉餐饮特色。

(6)温泉酒店活动与康乐设施的经营管理对策

我们知道温泉酒店与其他酒店所处的环境是不一样的，由于依托

温泉资源，温泉酒店多位于较为偏僻地方，在温泉酒店附近常常是山

区或小城镇，客人可以娱乐休闲的地方很少，主要就是集中在酒店里

面。由此，温泉酒店的康体娱乐设施就对客人有着非常重要，在上面

的IPA方格分析途中，我们也可以看出，温泉酒店客人对按摩护理理

疗设施、娱乐设施、健身设施的重要性都给予肯定，认为其对温泉酒

店的体验有着重要的影响，所以温泉酒店管理层必需继续保持对康乐

设施的重视，给客人提供各种放松娱乐的体验。

另外，温泉酒店还宜适当举行温泉主题的活动，比如体验温泉地

民俗风情、比如以健康养生为主题的讲座、比如以天人合一，亲近自

然为主题的人体写真艺术节的举办，比如当地温泉节圜的举办等等，

以此丰富客人的温泉酒店体验。



瀑泉滔墙客人体验的影赜l天|素磺究——以濒态榔媸地区为铡

6。1研究创新

第六章研究总结与研究发展方向

本研究以体验理论为基础，构建了温泉酒店客人体验影响因素的

评价体系，构建了酒店客入体验影响因素的模型，这是体验理论在温

泉酒店业中的初步运用，是本研究的创新之处。对温泉酒店客人体验

影响因素模型的有针对性的运用，提出了管理体验与设计体验的对
盘盘柬。

6．2研究局限

6．2．1理论综述的局限

本文虽对我国国内包括台湾近期有关温泉酒店方面的文献进行

了综述，对国外温泉酒店的相关文献也进行了一定的梳理，但对于温

泉酒店定义的界定、温泉酒店发达国家温泉酒店研究现状等内容的了

解有些欠缺拳对客人体验影响因素相关模型的整理也比较欠缺，有待

更深入的探讨。

6．2．2问卷设计的局限

本研究调查问卷的设计可能不够科学严谨，问卷变量的设计虽是

笔者了解了国内外相关理论，并通过对相关领域专家进行问卷调查来

筛选、确定变量进行，但闯卷变量的内部结构以及其代表性、全面性

等仍然不是最优的，变量之间可能相互有些干扰或者有些变量的归类

划分不是特别准确的，这样就可能造成问卷数据分析得到的评价体验

影响因素的指标体系不够成熟。
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6．2．3问卷发放的局限

(1)调查范围的局限：本研究进行的问卷发放对象是郴州市温泉

酒店，郴州市的温泉酒店共五家，御泉温泉酒店、龙女温泉酒店、福

泉由庄、天堂温泉、悦来温泉旅游度假山庄，笔者先后对福泉山庄、

天堂温泉与龙女温泉酒店的客人进行了问卷调查。其中，御泉温泉酒

店因其酒店准备对外出售，悦来温泉旅游度假山庄位于湖南郴州市永

兴县悦来乡，距离郴州市较远，由于人力物力有限等各方面客观条件

的限制，就未对这两家酒店的客人发放调查问卷。所以问卷发放未能

包括郴州地区所有酒店，数据收集不够全面，研究结果的代表性与全

蔼性就有稍许欠缺。

(2)调查问卷时间的局限：闯卷发放分为两阶段，在第一次发放

的200份调查问卷中，只对客人预期体验的影响因素进行调查，第二

次发放的229份调查问卷，才同时对客人预期体验、实际体验及体验

效果满意度同时进行调查，所以，可用于客人实际体验与体验效果满

意度作回归分析的有效问卷只有196份，样本容量稍稍偏小。另外，

笔者在抽样时未能完全遵循简单随机抽样原则。以上因素导致本研究

用于统计分析的调查问卷的部分数据可靠性和有效性不高。

6．3研究发展方向

本研究主要是对温泉客人体验的影响要素的研究，后续的研究可

以从以下几个方面进行：

(1)酒店行业客人体验影响因素的研究。研究在不同主题的酒

店(如唐文化酒店、野生动物园酒店)、不同星级的酒店(五星、四

星、三星等)、不同类型的酒店(如商务酒店、度假酒店、会议酒店

等)中，客人体验效果影响因素的评价体系。

(2)温泉酒店的地域性比较研究。本研究是以湘南地区郴州市

温泉酒店为研究对象，具有一定的地域局限性，某种程度上反映的是

类似郴州市区位的温泉酒店的情况，而且也欠缺对温泉酒店的一些有

学术价值的对比，后续研究中，可以把中图温泉资源丰富，温泉酒店

又有发展的地区做一个比较研究，甚至还可以比较图外温泉发达围家
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地区如日本、匈牙利等国家温泉酒店的发展，作一个温泉酒店国内或

世界范围内的比较研究，从而找出异同，吸取教训，交流经验，使全

球温泉业得到更好更深的发展。

(3)温泉酒店客源市场的研究。对温泉酒店现有客源市场与目

标客源市场进行深入研究，对中低端客源市场与高端客源市场的开发

对策进行相关研究，对本地客源市场与外地客源市场的深入开发对策

进行更深的研究。

(4)温泉酒店客人体验的设计。根据本研究得出的温泉酒店客

人体验的影响因素，对客人评价重要性高的几大因素，如“温泉SPA"、

“温泉酒店活动与康乐设施"等，对目标客人所需要的具体的温泉酒

店体验产品和服务进行研究设计。

(5)温泉酒店温泉文化体验的研究。温泉酒店是一个弘扬彰显

温泉健康养生文化的地方，对温泉文化的研究可以让温泉酒店发展的

更为多姿多彩，提供更高水平的富有内涵的温泉体验。
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附录一： 温泉酒店客人体验影响因素专家学者评定表

尊敬的老师：

您好!学生在毕业论文中，对温泉酒店客人体验的影响冈素进行了实证研究，本调查问

卷是对温泉酒店客人体验影响因素评价体系的构建维度的调查，初步假设由11个维度构成，

请老师在您认为是影响客人温泉体验的维度后标记“ √”，这对此次研究的完成菲常重要，

感谢您鲶配合l

温泉酒店客人体验影响因素初步假设构建维度表

构建维度 标记

温泉酒店位置

温泉酒店氛围

温泉资源

温泉酒店基础设施

泡温泉的过程及感受

温泉酒店的其他客人

温泉酒店服务员外表

温泉酒店价格

温泉酒店服务

温泉酒店客房餐饮条件

温泉洒店娱乐及活动

填写完毕
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附录--：温泉酒店客人体验影响因素专家学者评定表

尊敬的老师：

您好!学生在毕业论文中，对温泉酒店客人体验的影响因素进行

了实证研究，本调查问卷是对温泉酒店客人体验影响因素的初步假

设，由六个因素构成，由48个指标因子构成，请老师在您认为是影

响客人温泉体验的因子标记“ √’’，这对此次研究的完成非常重要，

感谢您的配合!

温泉酒店客人体验影响因素初步假设评价体系表

构筑因素 因子嚏容 标记

Fl温泉酒店氛用 温泉酒店建筑

温泉酒店内部装饰风格

温泉酒店家具用品

温泉酒店灯光和色调

湿泉酒店绿化状况

温泉酒店方便停车

＆温泉资源因子 温泉水温

温泉所含矿物质

温泉水颜色

温泉水气味

F3温泉SPA因子 温泉池的大小

温泉’缝静数蹙

温泉池的类型

客痔辩{台有温泉池

路线指示牌明确

温泉沐浴方式多样

温泉池豹安全性艉

温泉区环境安静

温泉麓健身疗效

有按摩美体技师

配套休息区合理

有溻泉效鬃说魄

泡温泉人数的多少

Ⅸ温泉酒瑶服务因子 服务烫的气质

服务员的人数

服务员的制服
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服务项目有养生保健特色

服务员具备温泉相关知识

服务员的态度

服务员的专业水平

酒店有温泉保健的专业指导

髟瀑泉溪痞客绣餐钦条件因子 餐钦产品有温泉特色

有较多的餐饮包厢

有多种健康餐饮

有营养咨询师

客房面积犬

客房装馋有特色

客房阿1台有温泉池

酒篷客房逡有瀑泉

酒J占对隐私保护

F6温泉滔店娱乐活动因子 有会议设施

有护理按摩理疗设施

有丰富的娱乐没施

有较多豹健身设施

有独特的纪念产晶

有温泉建&俗体验活动

有健康养生的体验活动

有温泉特色的节阴庆典

填写完毕
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附录三：郴州温泉酒店客人体验影响因素调查问卷

您好!为了进一步提高郴州地区温泉酒J占对客服务的整体水平，我们特进行此次凋查。

所有问卷均采取匿名方式。您的配合对我们非常重要!恳请您填写此份问卷，衷心感谢您的

协助与支持!

郴州市旅游局与湖南师范大学旅游学院

请根据您的实际情况填写(在您所选答案后打“√”)

1、您来自：郴州(市、县)口省内其他市、县口 外省口 港澳台口 国外口

2、性别： 男口 女口

3、年龄：14岁及以下口 15"--24岁口25---44岁口45"---64岁口65及其以上口

4、职业： 工人口 学生口 农民口 教师口 公务员口专业技术人员口

企事业管理人员口 服务销售人员口 民营企业家口 军警口 离退休人员

口其他口(请注明)——

5、月(实际)收入：1000元以下口 1001"--2000元口 2001～3000元口

3001～4000元口4001～5000元口 5000元以上口

6、受教育程度：小学及以下口初中口高中或中专口大专或本科口研究生及以上口

7、以前去过几个温泉酒店：0个口1个口 r3个口4"-6个口 6个以上口

8、您可以接受的到达温泉酒店所需的时间是：

l小时以内口 l～2小时口2～3小时口 3"--4小时口 无所谓口

9、您来温泉酒店使用的交通工具： (可以多项选择)

自行车、摩托车口 长途汽车口 火车口 自驾车口 单位公车口

出租车口 公交车口 其他口(请注明)——
10、您最希望温泉酒店的周边环境：

都市区口 园林口深山密林口 江河地带口 湖滨地带口 其他口(请注明)——
11、您如何知道该温泉酒店：

电视、广播、报纸广告口亲戚、朋友推荐口旅行社、旅游协会等的宣传资料口

温泉酒店营销人员、户外广告口 互联网口 其他口(请注明)——
12、您平均每次入住温泉酒店的天数为：1天以内口l天口2天口3天口4天及以上口

13、入住温泉酒店的目的： (可以多项选择)

个人放松身心口 商务洽谈口 参加会议口 与家人度假口

与朋友度假口 参与单位活动口 健身保养口 其他口(请注明)——
14、您每月平均入位温泉酒J占的次数：1次及以下口2次口3次口4次口5次及以上口
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您来温泉酒店是为了

非常不同意—一 非常同意

13、温泉酒店建筑漂亮

14、酒店内部装饰风格

15、酒店家具用品

16、酒店绿化状况

17、酒店方便停车

18、酒店的灯光和色调

19、温泉水温

20、温泉所含矿物质

21、温泉水的颜色

(低)重要程度(高)(差)实际感受(好)

非不无重非 非不普满非

常重所要常 常满通意常

不要谓 重 不意 满

重 要 满 意

要 意

l 2 3 4 5 1 2 3 4 5

口口口口口 口口口口口

口口口口口 口口口口口

口口口口口 口口口口口

口口口口口 口口口口口

口口口口口 口口口口口

口口口口口 口口口口口

口口口口口 口口口口口

口口口口口 口口口口口

口口口口口 口口口口口
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(低)重要程度(高)(差)实际感受(好)

非不无重非 非不普满非

常重／昕7要常 常潍,／p-J通意常m生 l鬟巾 m 皿愚巾

不要谓 重 不意 满

重 要 满 意

要 意

l 2 3 4 5 l 2 3 4 5

33、配套休息区域合理 口口口口口 口口口口口
二一

，

34、有温泉效渠说明 口口口口口 口口口口口

35、泡温泉客入人数 口口韶西口 口囝口臼口
‘’⋯ ；" ⋯ 。

’

36、服务员的气质 ， 。 口口口口口 r-口口口豳口

37、服务员的多少 口口口口口 口口口口口

38、服务员的制服 口口口口口 口口口口口

39、服务项目有养生保健特色 口口口口口 口口口口口

40、服务员具备温泉相关知识 西口口西口 瑟醋口嚣西

4l、服务员的态度 口口口墨口 嚣口口臼口
‘

。

一。一

42、服务员的水平专业 口口口口口 口口口口口

43、酒店有温泉保健的专业指导 口口口口口 口口口口口

44、客房卫生问内有温泉 口口口口口 口口口口口

45、酒店对隐私的保护 豳口韶口口 口露口髓口
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46、客房装饰有特色

47、客房面积大

48、卫生问面积大

49、客房阳台有温泉池

50、有营养咨询师

5l、餐饮产品有温泉特色

52、有多种健康餐饮

53、有较多的餐饮包厢

54、有会议设旌

55、有护理按摩理疗设施

56、有丰富的娱乐设施

57、有较多的健身设施

58、有独特的小纪念品

59、有温泉地民俗体验活动

60、有健康养生的体验活动

6l、举办温泉特色的节同庆典

口口口口口

臼囝口口西

口囝口圈翻

口口口口口

口口口口口

口口口口口

口囝口器口

日豳墨口囝

口口口口口

口口口口口

口口口口口

口圈口口舀

墨翻口团蹬

口口口口口

口口口口口

口口口口口

口口口口口

日臼囝口口

口日瞪口囝

口口口口口

口口口口口

口口口口口

目口口口口

口口翻口口

口口口口口

口口口口口

口口口口口

口口口口口

口口懿日墨

口口口口口

。口口口口口

口口口口口

滠泉酒店体验效果满意度

这家温泉酒店基本符合我的期望

这家温泉酒店给我的体验比我期望的好

非常不同意——斗非常同意

l 2 3 4 5

口口 口 口 口

口口 口 口 口

问卷填写完毕，再次感谢您的配合与支持，祝您万事如意，快乐幸福1
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附录四：攻读硕士期间发表的学术论文

【l】唐突闻．试论饭店文化定位中的特色化．企业家天地．2007．(08)：09—10．

【2】庸文闻．御温泉中的文化体验。湖南师范大学社会科学学报．2006．35：276—277．

【3】赵小媛，吴亦婷，蘑文闻。滔痞照发展趋势刍议．企韭家天地．2007．《7)。

【4】赵小媛，吴亦婷，唐文闻．公寓式酒店的选址．中国高新技术企业．2007．9．(4)

f5】美亦婷，赵小媛，唐文闻．浅析酒痦的规划设计奄功能布局【l】．金监家天地，2007，(7)．
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