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摘要摘要：自2006年开始，中国邮轮业开始步入快速发展时期。目前，上海拥有中国大陆硬件最优良的邮轮母港，游客

接待量已经跃居全球前列。然而在港区功能配备、游客在港服务等方面，上海与国际著名邮轮母港相比还存在较

大差距。构建了邮轮母港的游客满意度指标体系，并对上海出发的母港游客进行了满意度测评，从而识别出了单

项指标的期望满意差距，进而提出了上海母港满意度提升的对策和措施。研究结果表明，上海应着重在网络与信

息服务、港区免税购物、儿童设施配备、通关安检效率、停车与人车分流、港区安全保障等方面提升游客满意度。
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引言

从全球休闲与旅游业来看，邮轮产业经历了

40余年的快速发展，已经成为最具成长性和经济

效益最高的业务之一[1]。2015年全球邮轮游客接

待量超过2 300万人次，邮轮产业总产出超过1 000

亿美元 [2]。随着全球邮轮产业重心的不断东移，亚

洲地区成为国际邮轮公司争夺的战略性新兴市

场，邮轮投放和乘客接待量持续增长[1,3,4]。从客源

输出来看，2012~2015年亚洲邮轮乘客数量由77.5

万增长到接近 210万，复合年均增长率超过 39%；

中国是亚洲客源增长的主要动力，2015年乘客数

量达到 98.6万，占 47.4%的市场份额，复合年均增

长率超过 60%[4]。从运力投放来看，2013~2016年

亚洲游客接待能力（Passenger Capacity）的年增长

率接近 30%，邮轮投放量的复合年均增长率超过

12%[4]，2016年亚洲乘客运力占全球市场的 9.6%，

超过澳洲（6.1%）、阿拉斯加（4.1%）和南美（2.7%），

排在加勒比（33.7%）、地中海（18.7%）和欧洲其他

地区（11.7%）之后，位列全球第四[2]。作为亚洲邮

轮市场的核心成员，中国在邮轮港口系统规划与

建设方面取得了长足进步，已经建成大连、天津、

青岛、烟台、上海、舟山、厦门、深圳、广州、海口和

三亚等邮轮港口，整体邮轮靠泊和接待能力位列

亚太地区前列[5]，其中上海拥有中国大陆硬件设施

最完备的邮轮母港，2015年共接待出入境邮轮游

客 163万人次，位居全球前列，占全国总接待量的

65.7%，同比增长35% [6]。

作为邮轮旅游的关键节点和邮轮产业价值链

的重要参与者，邮轮港口是中国深化邮轮经济的

核心载体。在基础设施建设和邮轮接待能力达到

一定规模后，邮轮港口只有持续吸引邮轮挂靠和

游客访问才能保证邮轮产业的持续繁荣，而基本

前提必须是通过功能配备和服务质量的不断优化

来获得游客满意。现有邮轮研究证明，游客对邮

轮港口及其目的地的满意水平对口碑传播和重游
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行为具有显著的影响作用[7~9]。特别是在邮轮旅游

大众化（Mass Cruise）时代，顾客满意对于维护邮

轮旅游“豪华性、高端性”的产品特征、触发游客口

碑推介行为和重游行为具有极其重要的作用。目

前，国内外邮轮游客满意方面的报道主要集中在

国际邮轮市场方面，包括国际邮轮协会（CLIA）的

顾客调研、国际邮轮公司的满意度测评、第三方调

研机构的市场研究以及其他目的地市场的案例分

析。从学术研究来看，现有成果主要从总体满意

的角度对邮轮游客的满意度进行了测量，并进一

步探讨满意度对顾客感知价值以及行为意向的影

响[7~13]。然而此类研究只能从有限的维度提出较为

宽泛的管理建议，而无法全面的针对单项指标提

出满意度提升的具体对策，极大地降低了研究结

果的应用性。对于邮轮母港满意度的提升问题，

目前并无文献探讨满意度指标体系的构建以及单

项指标的测评和提升问题。为此，本文采用文献

分析、专家访谈、邮轮领队座谈和乘客预调研相结

合的方式，构建了邮轮港口满意度的指标体系；进

而以上海吴淞口国际邮轮港为案例，对邮轮游客

的满意度进行了综合测评，并识别出了上海母港

各个单项指标的期望满意差距；最后，提出上海邮

轮母港满意度提升的对策和建议。研究结果同样

对中国其他邮轮港口发展具有启示意义。

11 研究进展

从现有邮轮游客满意度文献来看，目前并无

成果从多指标评价的角度专门对邮轮港口的满意

度指标体系构建、单项指标测评与提升问题进行

研究，而是关注邮轮游客的总体满意、感知价值、

顾客忠诚和行为意向之间的关系，并从有限的维

度提出较为宽泛的满意度提升策略，无法全面而

针对性地对单项指标提出满意度提升的具体对

策。由于影响游客满意因素的复杂性，满意度测

评通常涉及多个维度下的众多单项指标 [14,15]。本

文邮轮港口满意度的指标体系涵盖游客全方位的

在港体验内容，细化指标来自邮轮港口规划、邮轮

母港选择和邮轮游客体验等相关文献。

首先，在邮轮港口规划方面，现有研究间接地

对游客满意度指标进行了提及。比如，McCalla[16]

发现，地址（Site）和区位（Situation）要素是港口吸

引力的重要指标。Fogg[17]通过对美国佛罗里达州

三大邮轮港口（Miami、Everglades 和 Canaveral）的

研究发现，乘客处理能力（通关、服务等）、周边酒

店设施、岸上旅游产品等是邮轮港口的重要规划

要素之一；而与挂靠港相比，邮轮母港应更加重视

周边配套酒店与岸上旅游产品的规划。Castil-

lo-Manzano等[18]对西班牙邮轮港口访问量的影响

因素进行研究后发现，人口密集、临近大型机场、

旅游资源独特的港口更容易吸引邮轮挂靠和游客

访问，其中交通指标是主导因素。Wang等[19]的研

究则发现，优良的地理位置、交通条件、环境气候、

人文文化、旅游资源以及邮轮码头的各项配套设

施是吸引国际邮轮前来挂靠的重要因素；其中旅

游吸引物是主导因素，其次为交通通达性。在邮

轮母港方面，Lekakou 等 [20]以地中海邮轮港口为

例，识别出了邮轮公司选择母港的最重要指标，其

中与游客相关的指标包括母港可达性（是否有国

际机场）、航班密集性与可靠性、游客设施、邮轮接

待能力、安全性、城市旅游服务、交通衔接能力

等。然而该研究并未从游客感知的角度对港口满

意度进行测评。

其次，在游客体验方面，Blas等[7]以地中海邮

轮港口为例，探讨了邮轮目的地旅游资源、城市基

础设施、城市环境以及社会经济环境等形象对顾

客满意与行为意向的影响。研究表明，基础设施、

氛围、旅游资源及社区环境等对于提升港口吸引

力和游客满意度影响较大。Brida等[8]对喀他赫纳

港（Cartagena）邮轮乘客的岸上满意度进行研究后

发现，虽然乘客的总体满意度较高，但城市基础设

施（包括交通、噪音、卫生、设施）和购物环境需要

引起决策者关注，特别是街头摊贩的态度在很大

程度上降低了乘客购物体验的满意度。Brida等[21]

对该港的另一项研究表明，安全安保设施对游客

选择岸上设施的影响也较大。Andriotis等[22]通过

对到访希腊伊拉克利翁（Heraklion）的邮轮游客研

究发现，满意度最高的指标为个人安全、当地居民

友好性以及店主和工作人员态度；而岸上游玩时

间充足性则是满意度最低的指标。Satta等[23]对意

大利 3 个港口邮轮游客的研究发现，邮轮码头设

施、乘客登船经历、旅游信息服务、码头购物区域、

周边交通设施以及码头安保程序等对邮轮港口满

意度的提升具有显著的影响，并进一步影响游客

的口碑传播行为。Ozturk 等 [9]基于夏威夷邮轮乘

客的实证分析表明，港口目的地的交通、安全、价

格等因素对游客的满意度有较大影响，并进一步
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影响游客的重访意向和口碑推荐意向；岸上活动

或者观光游览要素则对游客的满意度不具有显著

影响。Brida等[24]从餐饮的角度对邮轮港口设施配

备进行了研究。研究发现，由于邮轮船票一般包

含基本的餐饮服务，导致游客的岸上餐饮消费不

足。可见，基础性的餐饮设施难以吸引邮轮游客，

区域特色餐饮服务能提高顾客满意。

此外，Brida等[11]对加勒比海母港卡塔赫纳出

发的游客进行聚类分析，并对不同类别游客的满

意度差异进行了比较，其中满意度指标包括机场

设施、酒店、旅游信息、巴士和的士司机、历史中

心、居民友好、清洁城市、交通和噪音、天气、街头

小贩、港口设施和服务、价格等。Pranić等[25]通过对

克罗地亚邮轮游客进行实证分析后识别出了 4类

满意度测量指标：① 信息服务与观光，包括游客

信息中心服务、旅游宣传册可得性、有组织的城市/
乡村旅游；② 目的地总体满意指标，包括总体旅

游体验、物超所值，清洁整齐、人身安全和旅游标

识质量；③ 美食，包括餐饮质量与品种和居民好

客；④ 目的地产品，包括可参观/可参加事情的多

样性、购物和纪念品供给。此外，孙晓东等[26]从服

务功能配备的角度总结出了邮轮港口对乘客的九

大类服务指标，分别是停车场、候船室、交通服务、

行李服务（行李寄出、预寄包裹）、旅游信息、安全

保障、网络服务、残疾人设施以及其他基础设施

（比如步道、邮局、特殊租赁等）。以上研究虽然涉

及了较为具体的邮轮游客满意度指标，但均未从

多指标综合评价的角度构建完备的满意度指标体

系，因此无法对单项指标的满意差距进行识别，并

提出针对性的提升策略。

22 指标体系构建

从国际邮轮业来看，作为邮轮航线的关键节

点，邮轮港口是邮轮城市中与邮轮旅游最具相关

性的基础设施。邮轮港口的设施建设与功能配备

很大程度上影响邮轮挂靠的可能性。在指标识别

与选取方面，采用两种方法：一是通过文献分析进

行指标的初步识别，涉及国际邮轮公司（皇家加勒

比邮轮公司、嘉年华邮轮公司、迪士尼邮轮公司、

歌诗达邮轮公司等）的顾客调研报告、第三方机构

（J.D. Power 公司、Conde Nast Traveler 旅游杂志、

去哪儿网等）公布的市场报告、邮轮旅游目的地等

组织的顾客调研实践以及上文的邮轮游客研究文

献[7,11,16~26]；二是通过专家访谈、旅行社邮轮领队座

谈以及游客预调研等方法对指标进行增减和提

炼，其中被访谈者主要包括以高校为代表的研究

机构专家（6人）、包船旅行社的邮轮领队（13人）和

通过旅行社获得的邮轮游客（20人）。最终的邮轮

港口满意度指标体系包含 27个单项测评指标，涉

及港区本身设施配备、旅游咨询服务能力、工作人

员服务水平、通关与行李处理效率、港口的地理区

位、交通承接能力等多个方面（表1）。

33 研究方法

33..11 指标权重的确定方法指标权重的确定方法

本研究的满意度测评将采用多指标综合评价

的方法。首先，测评指标的权重采用变异系数法

和游客重要度打分相结合的方法来确定，其中重

要程度的打分直接通过问卷调查获得；而变异系数

法则基于游客对指标的满意度打分来确定。基本

含义为：一个指标游客感知越重要，并且在实际的

满意度评价时的差异（变异）越大，说明该指标具有

越大的提升空间，应重点考虑。指标总权重的确定

过程为：假设被调研的邮轮游客数量为 m ，共有 n
个单项测评指标，si( j)为第 i 个顾客对第 j 个指标

的满意度打分，则第 j 个指标的总权重 wj 为：

wj = ( )Wj + Ij 2，( j = 1,2,⋯,n) （1）

Wj = vj ∑
j = 1

n

vj ，( j = 1,2,⋯,n) （2）

ì

í

î

ï
ïï
ï

ï
ïï
ï

vj = S2
j /-sj

S2
j = 1

m - 1∑i = 1
m

[ ]si( j) --s j

2

-s j = 1
m∑i = 1

m

si( j)

，( j = 1,2,⋯,n) （3）

式中，wj 为第 j 个指标的总权重；Wj 为第 j 个指

标的变异系数权重；Ij 为第 j 个指标的打分权重，

通过邮轮游客重要度打分均值的标准化获得；vj

为第 j 个指标满意度打分的变异系数；S2
j 为第 j

个指标满意度打分的方差；
-s j 为第 j 个指标满意

度打分的均值。

33..22 单项指标的测评方法单项指标的测评方法

在满意度测评方面，本文借鉴Liou等[27]、汪侠

等[28]的研究，通过多指标综合评价中的灰色关联分

析理论来测评和识别游客对特定指标的满意水平

和期望满意差距。通过构建单项指标的加权期望
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满意差距（Weighted Satisfaction Gap）指数，可以识

别出单项指标远离期望满意水平的程度，从而确

定迫切需要提升的满意度指标。具体来看，对于

特定指标 j ，假设所有游客打分中分数最高为

a*( j) ，称为期望满意水平（Aspired Level）。此时，

指标 j 在游客 i 上的灰色关联系数（越大越好）为：

r[ ]a*( j),si( j) =
min

i
min

j ||a*( j) - si( j) +

||a*( j) - si( j) +
→

←
ξmax

i
max

j
||a*( j) - si( j)

ξmax
i
max

j
||a*( j) - si( j)

（4）

式中，ξ∈[0,1] 为分辨系数（Distinguished Coeffi-

cient），取值为 0.5[27]。灰色关联系数的取值为[0,

1]，取值越大说明指标对特定游客来说越满意。进

一步，基于特定游客 i 在特定指标 j 上相对于期望

水平 a*( j)的灰色关联系数，可以获得指标的加权

满意差距：

Gap( j) =∑
i = 1

m

Gapi( j)，( j = 1,2,⋯,n) （5）

Gapi( j) =wj ×{ }1 - r[ ]a*( j),si( j) ，( j = 1,2,⋯,n) （6）

式中，Gap( j)为邮轮港口满意度指标 j 的加权期望

满意差距，取值越大说明该指标与游客的期望满

意差距越大，满意度提升的迫切性就越高；Gapi( j)
为指标 j 相对于游客 i 来说的加权期望满意差距。

44 问卷调查与实证分析

44..11 问卷设计与发放问卷设计与发放

邮轮游客满意度测评采用调查问卷的方式进

表表11 指标满意度打分的描述性统计及相关权重指标满意度打分的描述性统计及相关权重

Table 1 Descriptive statistics and weight of each port satisfaction criteria

满意度测评指标

治安（个人安全）

与城市景点接近程度

游客疏导

邮局/厕所/公共电话

引导标识/指示牌

休闲娱乐

下船

网络服务/WIFI

外汇兑换

通关/安检效率

停车场

人车分流

旅游资讯/周边旅游信息

交通可达性/方便到达

环境卫生洁净

行李处理

贵宾/VIP休息室

购物/免税店

公共交通/乘客输送

工作人员态度

工作人员服务能力

儿童区域

登记过程

登船

乘客信息服务/有问必答

残障设施与服务

餐饮

均值

3.85

3.47

3.60

3.42

3.68

3.64

3.58

2.95

3.33

3.47

3.47

3.50

3.48

3.58

3.66

3.76

3.34

3.38

3.58

3.91

3.88

3.37

3.48

3.49

3.62

3.60

3.70

标准差

0.797

0.744

0.813

0.815

0.863

0.808

0.917

1.081

0.794

0.976

0.940

0.909

0.776

0.821

0.868

0.889

0.863

0.885

0.890

0.785

0.737

0.850

0.898

0.920

0.792

0.842

0.893

变异系数权重

0.0316

0.0327

0.0344

0.0362

0.0358

0.0339

0.0391

0.0558

0.0362

0.0428

0.0411

0.0396

0.0339

0.0350

0.0362

0.0361

0.0391

0.0398

0.0379

0.0306

0.0289

0.0381

0.0391

0.0402

0.0334

0.0356

0.0368

打分权重

0.0396

0.0348

0.0381

0.0363

0.0383

0.0364

0.0381

0.0369

0.0352

0.0377

0.0365

0.0375

0.0361

0.0370

0.0380

0.0381

0.0333

0.0361

0.0378

0.0378

0.0380

0.0353

0.0371

0.0381

0.0374

0.0368

0.0378

总权重

0.0356

0.0337

0.0362

0.0363

0.0370

0.0351

0.0386

0.0464

0.0357

0.0402

0.0388

0.0386

0.0350

0.0360

0.0371

0.0371

0.0362

0.0379

0.0379

0.0342

0.0335

0.0367

0.0381

0.0391

0.0354

0.0362

0.0373
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行数据收集。初始问卷题项基于文献分析、案例

分析获得。正式调研之前，首先将问卷发放给 13

个邮轮领队，针对测量题项的含义、是否增减和答

题时间征求意见。调整后的问卷发放给20个邮轮

游客进行了预调研。问卷采用李克特 5级打分法

（1：非常不满意；2：不满意；3：一般；4：满意；5：非

常满意）进行。所有题项均采用打“√”的方式进

行，以节省答题时间。最终问卷主要包含 3 个部

分，第一部分对测评指标的重视程度进行调研；第

二部分对测评指标的满意度进行调研；第三部分

用于收集邮轮游客的人口统计学信息，包括性别、

年龄、婚姻、教育、收入和工作等。

问卷发放与控制由上海巴士国际旅游有限责

任公司进行实际操作。目标邮轮为皇家加勒比邮

轮公司海洋水手号；邮轮航线为日韩航线（“上海-
大阪-别府-上海”6晚7日游）；起航时间为2015年

6月14日，返航时间为2015年6月20日，起航地点

为上海吴淞口国际邮轮港。旅游公司采用“包船

模式”进行邮轮产品销售，本次包船共由90个团组

成，每团 40 人左右，由一名邮轮领队进行全程服

务。除了将家庭成员安排在同一个团，游客基本

随机分布。答题过程由邮轮领队向游客进行讲

解，并控制答题进度和答题质量。最终向9个旅行

团发放 360份问卷，回收 325份，回收率为 90.3%。

在剔除答题不完整问卷后保留了245份样本，占问

卷量的75.4%。

44..22 邮轮母港满意度的测评结果邮轮母港满意度的测评结果

运用社会学统计分析软件 SPSS 20.0 对调查

问卷的信度和效度进行了检验。结果表明，本次

调查样本的信度系数（克隆巴赫信度系数 Cron-

bach α）达到0.953，说明问卷的信度良好；问卷的

KMO值为0.921，大于0.7，说明问卷具有较好的结

构效度。从人口统计资料来看，49.1%的邮轮游客

为男性，50.9%的游客为女性，且绝大多数为已婚

人士，占比达 86.8%；接近 60%的游客年龄在 45岁

以上，说明此次邮轮旅游以中老年团为主。在受

教育水平方面，60%以上的游客受过高等教育，其

中 26.4%拥有高职或大专学历，34.3%的游客有本

科及以上学历。在工作性质和职业方面，退休人

员占多数，占比达 43.1%，另有少量游客为在校学

生，占比为3.2%；接近50%的游客家庭年收入在5~

15万之间，绝大多数（87.3%）游客家庭年收入低于

30万元。在出游经历方面，绝大多数游客并无出

国旅游的经验，仅有不到 22%的游客有过出国经

历。在邮轮旅游方面，60%以上的游客是第一次参

加邮轮旅游，80%以上游客的邮轮旅游经历少于3

次。在出游伙伴方面，80%以上的游客选择家庭成

员或同事作为邮轮旅游同行者，其中接近 70%的

出游伴侣为家庭成员。从客源地来看，上海母港

的邮轮乘客主要来自长三角地区，其中 50%以上

的游客来自上海本地。在未来邮轮旅游方面，接

近70%的游客仍然选择上海作为出发城市。

从单项指标的打分权重 Ij 来看，测评结果显

示，邮轮游客对港口治安（个人安全）、引导标识/指

示牌、行李处理、游客疏导、登船、下船、环境卫生

洁净、工作人员服务能力、公共交通/乘客输送、工

作人员态度、餐饮、通关/安检效率和人车分流等指

标的打分最高。通过公式（2）和（3）获得的变异系

数权重 Wj 显示，网络服务/WIFI、通关/安检效率、

停车场、登船、购物/免税店、人车分流、下船、贵宾/

VIP休息室、登记过程、儿童区域和公共交通/乘客

输送等指标在游客心目中的重要性差异较大。从

公式（1）获得的总权重 wj 来看，在识别游客加权期

望满意差距时，重点考虑的指标包括网络服务/

WIFI、通关/安检效率、登船、停车场、下船、人车分

流、登记过程、购物/免税店、公共交通/乘客输送、

餐饮、环境卫生洁净、行李处理、引导标识/指示牌

和儿童区域等（表1）。

从单纯的游客满意打分来看，邮轮港口工作

人员的态度、工作人员的服务能力、安全保障、行

李处理、引导标识/指示牌、环境卫生等方面的游客

满意度最高，而网络服务/Wifi、外币兑换服务、休闲

室、儿童区域、购物/免税店、邮局/厕所/公共电话、通

关安检、旅游资讯/周边旅游信息、停车场、与周边景

点距离、登记登船过程以及人车分流等指标的游客

满意度最低（表1），说明上海吴淞口邮轮港口的人

员服务较好，而服务设施的配备还不够全面，有待

进一步完善。为了进一步发现游客对特定指标不

满意的集中情况，分别对调研样本中游客的满意情

况（打分为4和5）和不满意情况（打分为1和2）进行

了统计。结果表明，从游客的满意情况比例来看，

网络服务/WIFI、通关/安检效率、停车场、人车分

流、购物/免税店、登记过程、登船、儿童区域、邮局/

厕所/公共电话等方面的游客不满意比例较高，占

全体游客的10%以上；而工作人员服务能力、工作

人员态度、治安情况等不满意比例最低（图1）。
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在确定迫切需要提升的满意度指标时，基于

指标的总权重 wj ，通过公式（4）~（6）可以获得单项

指标的加权期望满意差距。测评结果显示，上海吴

淞口邮轮港口与游客期望满意差距较大的指标包

括网络服务/WIFI、购物/免税店、通关/安检效率、外

汇兑换、儿童区域、登船、休息室、停车场、人车分

流、登记过程、邮局/厕所/公共电话、下船以及公共

交通/乘客输送等，而与游客期望满意差距较小的指

标为工作人员态度、工作人员服务能力、治安（个人

安全）、行李处理、休闲娱乐、餐饮、引导标识/指示

牌、游客信息服务、环境卫生等（图2），其中横坐标

为指标的加权期望满意差距，数值越大，指标的期

望满意水平就越低，该指标满意度提升就越迫切。

44..33 进一步讨论及管理建议进一步讨论及管理建议

邮轮旅游是一种全航程的游客出游体验，涉

及船票销售、行前服务、邮轮城市、邮轮港口、邮轮

公司、岸上活动等各个方面。作为邮轮旅游体验

的第一环节和最后环节，邮轮母港对游客的全程

满意具有重要影响。优秀的邮轮母港应该以“邮

轮城”的形象展示给游客，而不是一个仅仅提供上

下船服务的客运码头。孙晓东 [5]对美国迈阿密

（Miami）、英国南安普顿（Southampton）和西班牙

巴塞罗那（Barcelona）等世界三大著名邮轮母港的

发展条件进行比较后发现，从游客体验来看，优良

的邮轮港口一般具备如下特点：依托邮轮城市丰

富的风土文化和旅游资源；海陆空交通便利，一般

靠近市中心和商务区，游客能快速方便地进入市

区休闲娱乐区；气候宜人，通常有屏障保护；邮轮

码头和周边配套设施齐备，服务质量优良；有符合

国际法规和惯例的出入关程序和口岸管理程序

等。因此，邮局、免税店、货币兑换、综合商店、银

行柜员机、咖啡厅、餐厅、贵宾候船室、游客服务中

心、儿童服务中心等设施和服务的配备，能极大地

提高游客的在港便利性，进而提升游客的出游体

验和总体满意度。

对于新兴邮轮母港来说，在港区基础设施建

设达到一定规模后，邮轮港口应将重心转移到提

升顾客满意上来；要定期而有针对性地进行游客满

意度调研与测评，随时监控游客体验，及时发现游

客期望满意差距，进而实施针对性的满意度提升策

略。本研究通过构建全面而细致的邮轮港口满意

度指标体系对上海吴淞口邮轮港口进行了实证分

析。研究发现，总体上吴淞口邮轮港口在人员服务

方面的游客满意度较高，而服务设施的配备不够全

面，未来应重点关注以下几个方面的工作：

1） 完善网络与信息服务，提升港区附加功

图1 邮轮港口的游客满意情况占比

Table 1 Proportion of satisfied and dissatisfied cruisers
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能。目前，中国大部分邮轮港口已经具备了邮轮

靠泊和乘客接待的硬件基础条件。而在游客满意

度方面，邮轮母港的软性服务功能则发挥着更大

的作用。本研究发现，网络服务/Wifi是上海吴淞

口邮轮母港满意度水平较低的指标。邮轮港口可

借鉴全国著名休闲街区的做法，一方面向游客提

供快速免费 Wifi 服务，另一方面通过 App 平台建

设，向游客输送停车、登记、登船、港区购物、周边

景点、邮轮产品等实时在港服务信息。

2）延伸上海自贸区功能，试点邮轮港区免税

购物。优秀的邮轮母港应该以“邮轮城”的形象展

示给游客，而不是一个仅仅提供上下船服务的客

运码头。为了更好地满足顾客体验，提升游客满

意度，邮轮码头周围应配备餐饮、货币兑换、免税

店、综合商店、银行柜员机、贵宾候船室、游客服务

中心等辅助设施。本次测评结果显示，上海邮轮

港口的购物与免税店的游客满意度水平较低。上

海应在港区免税购物方面加快政策突破步伐。比

如，天津、上海、深圳、青岛等邮轮母港，可依托中

国邮轮旅游发展实验区或自贸区的政策优势，借

鉴“空港”模式，设立专门针对邮轮游客的免税购

物及产品展示交易中心。上海可借助自贸区建

设，将邮轮旅游发展试验区作为自贸区的延伸区

域，在港区附近的“零点广场”试点免税购物与配

套休闲娱乐措施。

3）关注家庭出游群体，增加儿童服务设施。

此次调研的游客人口统计数据表明，将近 70%游

客的旅伴为家庭成员。随着中国亲子旅游市场的

不断壮大，家庭群体将是邮轮旅游的重要目标市

场。比如，迪士尼邮轮特别注重邮轮亲子设施的

配备，因此其满舱率与满意度一直领先于其他邮

轮公司。此次游客满意度测评结果显示，儿童区

域是邮轮港口游客满意水平较低的指标之一。目

前中国港口通关效率较低，还未实现游客“凭票登

船”制度，游客有相当长的时间在港区等待。邮轮

港口应重视家庭出游群体，增加对儿童设施和服

务的配备，比如在港区设立儿童游乐设施，开辟特

定区域为儿童提供课程中心、运动项目与托婴服

务等，从而更好地服务游客，提升港口的服务水平

与满意度。

4）提高通关安检效率，提升港区游客输送能

力。通关/安检效率的提升一直是中国邮轮业关注

图2 邮轮港口满意度指标的期望满意差距

Fig. 2 Weighted satisfaction gap of each satisfaction criteria
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的重要课题。本次调研发现，此项指标与游客的

期望满意差距较大，而且不满意/非常不满意的游

客比例将近15%。为此，在游客服务方面，要进一

步推进旅客联检和便捷通关服务常态化、制度化

以及通关签证的自主化和无纸化，尽可能节约旅

客通关时间。最终，邮轮港口要通过提升游客通

关、安检和登记效率，缩短游客的上下船时间，从

而提升邮轮游客对港区服务的满意度。此外，邮

轮港口的交通可达性和游客输送能力是邮轮母港

选择的重要标准。本研究表明，与其他指标相比，

上海邮轮港口的停车场、人车分流系统的满意水

平较低，应该作为邮轮港口提升顾客满意的重要

方向。为此，邮轮港口应通过港区交通系统优化、

公共交通承接服务实现邮轮游客的快速输送。

5） 此外，邮轮港口要继续加强安全保障措

施，防患于未然。从国内外研究现状来看，近年来

关于邮轮安保方面的讨论越来越多。而在旅游研

究中，海上恐怖主义和邮轮潜在威胁一直是被忽

视的研究领域。Bowen等[29]采用情景分析法对邮

轮乘客的风险感知进行研究后发现，尽管安全性

（safety and security）被业界看作是邮轮旅游的“标

志”，但仍有相当一部分（44%）的受访者认为邮轮

恐怖袭击事件很有可能发生；为此，相关部门应该

不断提升邮轮船舶和邮轮港口的安全保障措施。

研究发现，安全保障指标的重要度打分最高，游客

的满意度也较高，主要是因为风险并未发生，不会

触发游客的不满意感知。因此，邮轮母港应不断

加强监控和保障措施，防患于未然。因为安全问

题一旦出现将对邮轮旅游业产生致命打击。最

后，上海邮轮港口应注重港口附加值较高的服务，

比如向游客提供购物后的邮政服务或者行李快递

服务，也可以向游客提供方便快捷的外币兑换等

金融服务。

55 结论

国际邮轮产业的东移使得中国成为亚太邮轮

市场的核心组成部分。作为邮轮旅游的关键节点

和邮轮产业价值链的重要参与者，邮轮港口（特别

是邮轮母港）是邮轮经济不断深化的核心载体。

对于邮轮港口来说，只有向游客提供了满意的旅

游体验，才能持续吸引邮轮挂靠和游客访问，才能

保障邮轮产业的持续繁荣。而顾客满意对于维护

邮轮旅游“豪华性、高端性”的产品特征、触发游客

口碑传播和重游行为具有至关重要的作用。为

此，本文构建了包含 27个单项指标的邮轮母港满

意度指标体系，并以上海吴淞口国际邮轮港为案

例进行了实证分析。研究结果表明，作为中国大

陆硬件最完备的邮轮母港，上海吴淞口在网络服

务/WIFI、购物/免税店、通关/安检效率、外汇兑

换、儿童区域、登船、休息室、停车场、人车分流、

登记过程、邮局/厕所/公共电话、下船以及公共交

通/乘客输送等方面与游客的期望满意差距较

大。上海应着重在网络与信息服务、港区免税购

物、儿童设施配备、通关安检效率、停车与人车分

流、港区安全保障等方面提升游客满意。本文研

究结果可以应用于其他沿海邮轮港口的满意度测

评及提升问题。
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Evaluation of Tourist Satisfaction with Cruise Homeport:Evaluation of Tourist Satisfaction with Cruise Homeport:
An Empirical Study on ShanghaiAn Empirical Study on Shanghai

Sun Xiaodong, Hou Yating

(Department of Tourism, School of Business Administration, East China Normal University, Shanghai 200241, China)

AbstractAbstract: The cruise industry has become one of the most rapidly developing segments in the entire tourism

market. On a global basis, although the cruising sector is overwhelmed by North America and Europe, the Asia

Pacific Region has reported exciting growth rates in recent years. As the core component of the Asian market,

China is undergoing rapid development in terms of both infrastructure construction and cruise ship reception.

A cruise port system has been established along Chinese coastline. In recent years, as the most developed

cruise city in mainland of China, Shanghai is experiencing a fast developing phase with two outstanding cruise

ports/terminals, the Shanghai Port International Cruise Terminal and the Wusongkou International Cruise Port,

among which Wusongkou has the strongest berthing capacity for cruise ships in Asia Pacific Region, sending

more than 986,000 homeport cruisers outside China in 2015. For a cruise homeport where infrastructure con-

struction has been completed, it’s critical to continuously attract cruisers to visit through high level of service

quality and tourist satisfaction. To do this, the key is to establish a comprehensive homeport satisfaction index

system, identify expected satisfaction gap for each criteria, and then propose managerial strategies for improv-

ing tourist satisfaction. The purpose of this article is to evaluate cruiser satisfaction with cruise homeport,

through an empirical study on Shanghai Wusongkou International Cruise Port. Firstly, we identified a home-

port satisfaction index system including 27 criterion based on a broad literature review along with two brain-

storming sessions. Then, a questionnaire was developed and distributed to more than 300 cruisers embarking

on Shanghai. Based on collected data, we use a multiple criteria decision making method to evaluate and identi-

fy the gaps between each criteria and relevant aspired level. Our results show that homeport criterion with low-

er expected satisfaction level include internet service/WIFI, shopping/duty free shops, clearance/security check

efficiency, currency exchange, children area, embarkation, seating room, parking lot, separation of passengers

and vehicles, check in experience/welcome reception, post office/toilet/pubic phone, disembarkation, passen-

ger transport (public and shuttle), etc. Finally, we proposed some managerial implications for Wusongkou to

become a satisfied cruise homeport, including: 1) Improve network and information services; 2) Enhance val-

ue-added services in the port; 3) Establish a duty-free shopping area based on the Shanghai Free Trade Zone

policies; 4) Focus on family travel groups, increase children's service facilities; 5) Improve efficiency of cus-

toms clearance and security check; 6) Optimize parking lot area and public transportation service; 7) Continue

to strengthen safety and security measures. Generally speaking, results of this study could also contribute to de-

velopment of other cruise ports in China.

Key wordsKey words: cruise ship; cruise tourism; cruise ports; cruise homeport; cruiser satisfaction; Shanghai
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