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摘要:
 

节假日自驾游交通拥堵问题已成为自驾游产业发展痛点。 为解析交通拥堵感知对节假日自驾游满意度和忠诚

度的影响机制, 聚焦自驾游线路体验, 设计了调查问卷对自驾游客进行调研以获取真实数据。 将 “拥堵感知” 嵌入

美国顾客满意度指数 (ACSI) 模型, 运用结构方程模型对自驾游满意度与忠诚度的影响因素和影响路径进行预设及

验证。 基于模型稳定性检验与路径差异分析, 揭示了不同年龄群组间的影响机制差异。 结果表明: 游客线路期望显

著正向影响节假日拥堵感知体验质量, 旅游目的地形象显著正向影响节假日拥堵感知体验价值, 节假日拥堵感知体

验质量是拥堵感知体验价值的关键影响因素, 旅游目的地形象和游客线路期望均显著正向影响节假日游客满意度;
节假日拥堵感知体验质量和拥堵感知体验价值均对游客抱怨存在显著正向影响, 节假日拥堵感知体验价值对游客忠

诚度产生显著负向影响; 节假日游客满意度的提升会降低游客抱怨、 增加游客忠诚度, 节假日游客抱怨的增加也会

提升游客忠诚度, 30 岁以下年轻自驾游客的抱怨对忠诚度的作用效果强于 30 岁以上的自驾游客。 本研究对揭示交通

拥堵感知对自驾游游客态度的影响具有理论价值, 为自驾游研究提供了新视角, 同时也能为节假日交通管理提供决

策参考。
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Abstract: Holiday
 

self-driving
 

traffic
 

congestion
 

has
 

become
 

a
 

pain
 

point
 

for
 

the
 

development
 

of
 

the
 

self-
driving

 

tour
 

industry.
 

In
 

order
 

to
 

analyze
 

the
 

influence
 

of
 

traffic
 

congestion
 

perception
 

on
 

satisfaction
 

and
 

loyalty
 

of
 

holiday
 

self-driving
 

tours,
 

focusing
 

on
 

self-driving
 

tours
 

route
 

experience,
 

the
 

questionnaires
 

are
 

designed
 

to
 

survey
 

self-driving
 

tourists
 

to
 

obtain
 

real
 

data.
 

“ Congestion
 

Perception”
 

is
 

embedded
 

into
 

the
 

American
 

customer
 

satisfaction
 

index
 

( ACSI)
 

model,
 

and
 

the
 

structural
 

equation
 

modeling
 

is
 

used
 

to
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presuppose
 

and
 

validate
 

the
 

influencing
 

factors
 

and
 

paths
 

of
 

self-driving
 

satisfaction
 

and
 

loyalty. Based
 

on
 

the
 

model
 

stability
 

test
 

and
 

path
 

difference
 

analysis,
 

the
 

influencing
 

mechanism
 

of
 

different
 

age
 

groups
 

is
 

revealed. The
 

result
 

shows
 

that
 

(1)
 

tourist
 

line
 

expectation
 

significantly
 

and
 

positively
 

affects
 

the
 

perceived
 

holiday
 

congestion
 

experience
 

quality,
 

destination
 

image
 

significantly
 

and
 

positively
 

affects
 

the
 

perceived
 

holiday
 

congestion
 

experience
 

value,
 

the
 

perceived
 

quality
 

of
 

congestion
 

is
 

the
 

key
 

factor
 

affecting
 

the
 

perceived
 

value
 

of
 

congestion,
 

the
 

image
 

of
 

tourist
 

destination
 

and
 

the
 

expectation
 

of
 

tourist
 

route
 

have
 

a
 

significant
 

positive
 

effect
 

on
 

tourist
 

satisfaction;
 

(2)
 

both
 

perceived
 

quality
 

and
 

perceived
 

value
 

of
 

congestion
 

have
 

significant
 

positive
 

effects
 

on
 

tourists􀆳
 

complaints,
 

while
 

perceived
 

value
 

of
 

congestion
 

has
 

significant
 

negative
 

effects
 

on
 

tourists􀆳
 

loyalty;
 

(3)
 

the
 

increase
 

of
 

the
 

satisfaction
 

degree
 

of
 

holiday
 

tourists
 

will
 

decrease
 

the
 

complaints
 

of
 

tourists
 

and
 

increase
 

the
 

loyalty
 

degree
 

of
 

tourists,
 

and
 

the
 

increase
 

of
 

the
 

complaints
 

of
 

holiday
 

tourists
 

will
 

also
 

enhance
 

the
 

loyalty
 

degree
 

of
 

tourists,
 

complaints
 

from
 

self-driving
 

tourists
 

under
 

the
 

age
 

of
 

30
 

have
 

stronger
 

effect
 

on
 

loyalty
 

than
 

complaints
 

from
 

self-driving
 

tourists
 

over
 

the
 

age
 

of
 

30.
 

The
 

study
 

has
 

theoretical
 

value
 

in
 

revealing
 

the
 

impact
 

of
 

traffic
 

congestion
 

perception
 

on
 

self-driving
 

tourists􀆳
 

attitudes,
 

and
 

provides
 

a
 

new
 

perspective
 

for
 

self-driving
 

tourism
 

research.
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0　 引言

随着社会经济快速发展和机动车保有量持续增

加, 自驾游由于灵活度高且个性化强, 发展规模快

速增长, 成为旅游消费的重要方式[1] 。 2022 年, 我

国自驾游规模高达 24. 32 亿人次, 占国内出游总人

次的 74. 8%。 自 2012 年 9 月 《重大节假日免收小型

客车通行费的实施方案》 实施以来, 自驾游市场反

应强烈, 支持房车营地和高速公路服务区建设在全

国持续推进, 进一步促进了自驾游发展。 在刺激节

假日旅游业发展的同时, 也导致了节假日交通拥堵

等现实问题, 给自驾游体验带来负面影响。 显然,
自驾游客对拥堵的感知属于主观感受, 探索交通拥

堵感知对节假日自驾游满意度和忠诚度的影响机制,
将有助于自驾游可持续发展。

国外自驾游相关研究起步较早, 主要集中于自

驾游目的地和旅行线路、 自驾游动机和行为、 自驾

游客对景区的满意度与忠诚度等领域[2-3] 。 我国的自

驾车旅游在 20 世纪 90 年代逐步兴起, 国内相关研

究始于对自驾游基础理论的探讨, 随着自驾游规模

的增长逐渐侧重于自驾游需求和动机研究。 2012 年

后自驾旅游流特征和时空间分布成为研究热点, 且

多关注于自驾旅游流预测、 自驾游服务质量和节假

日自驾游满意度等。 如戢晓峰等[4-6]使用高速公路大

数据揭示节假日自驾旅游流的时空分布特征, 提出

了过饱和旅游流应急疏散效率评价方法和节假日高

速公路交通流预测方法, 为自驾游研究提供了新视

角。 满意度是服务质量的重要衡量指标, 满意度高

将促使游客产生积极行为意向, 进而增加游客忠诚

度[7] , 可见满意度的改善对自驾游的规模化、 可持

续发展具有重要意义。 Denstadli 等[3] 研究发现良好

的道路服务设施可以提升自驾游满意度, 进而提高

游客对路线的忠诚度。 史春云等[8] 在问卷调查基础

上, 借助 SEM 构建了自驾游客感知-满意度模型,
发现游客需求和体验是自驾游满意度的核心影响因

素。 研究证实[9-10] , 拥堵对满意度和忠诚度具有显

著影响, Avila-Foucat 等[11]研究发现更明显的拥堵感

知将减少游客超过一半的重游概率。 Yin 等[12] 以我

国国庆黄金周游客为样本, 研究发现游客拥堵感知

对目的地吸引力有负面影响。 Zehrer 等[9] 揭示了户

外冬季运动环境中拥堵感知、 游客满意度和应对机

制的相互关系, 发现冬季户外环境中, 拥堵感知和

应对行为均对游客满意度产生负向影响。 可以发现,
拥堵感知直接或间接影响着游客对旅途的体验感受。
当前, 自驾游满意度已经逐步成为研究热点, 但仍

以服务质量评价和影响因素研究为主, 从自驾游客

拥堵感知的角度探讨其对节假日自驾游满意度和忠

诚度影响的研究极为匮乏。 显然, 在节假日交通拥

堵常态化背景下, 探究交通拥堵感知对节假日自驾

游满意度和忠诚度的影响至关重要。
近年来, 学者们不断对顾客满意研究模型框架

进行探索, 1996 年提出的美国顾客满意度指数

(ACSI) 模型的有效性得到验证, 至今被广泛应

用[13] 。 ASCI 是因果关系的中心环节, 消费者预期、
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消费者对质量的感知、 对价值的感知是消费者满意

度的前因变量, 消费者忠诚和抱怨则构成消费者满

意度的结果[14] 。 ACSI 在准确获取市场服务评价的同

时, 还可以判断历史产品、 预测未来情况。 为揭示

节假日交通拥堵感知对自驾游满意度和忠诚度的影

响机制, 考虑 ACSI 的权威性和准确性, 本研究在继

承 ACSI 基本架构和核心概念的基础上, 结合自驾游

拥堵特点进行改进。 以节假日自驾游客为研究对象,
利用结构方程模型研究影响节假日自驾游满意度和

忠诚度的因素, 并通过模型跨样本稳定性检验和不

同群体的对比分析, 解释不同年龄群体在节假日自

驾游满意度影响路径方面的差异。

1　 研究设计与数据收集

1. 1　 问卷设计

在参考国内外相关研究基础上, 对调查问卷进

行设计。 问卷内容包括个人基本信息、 上一次节假

日自驾游经历和节假日自驾游满意度调查 3 部分。
个人基本信息包括性别、 年龄、 职业、 收入、 私家

车拥有量、 驾龄等。 上一次节假日自驾游经历包括

自驾游参与情况、 自驾游承担角色、 出发地、 出发

时间、 自驾游天数、 经历的交通拥堵情况、 主观拥

堵感知等。 节假日自驾游满意度调查从目的地形象、
游客线路期望、 节假日拥堵感知质量、 节假日拥堵

感知价值、 节假日自驾游满意程度、 节假日自驾游

抱怨程度、 节假日自驾游忠诚程度的角度设计题项。
节假日自驾游满意度调查的题项均采取李克特 5 点

量表进行测量, 1 表示非常不同意, 3 表示中立, 5
表示非常同意。
1. 2　 数据采集与处理

2021 年 10 月 9 日通过问卷星平台在全国范围内

进行线上发放和回收, 本次问卷调查通过推广共回

收线上问卷 2
 

147 份。 根据 “是否在上次节假日自驾

游活动中经历过交通拥堵” 问题提取出经历过自驾

游交通拥堵的问卷, 为保证问卷的真实有效, 筛选

出作答时间 120
 

s 以上的有效问卷共 747 份作为研究

样本。
研究样本基本情况见表 1, 题项设计见表 2。

747 位受访者中, 男性和女性分别占比 52%, 48%,
92%的受访者年龄在 45 岁以下, 大多选择夫妻孩子

(34%)、 父母 (20%) 和同事同学 (22%) 结伴出

游, 86%的自驾游拥堵是由于车流量过大造成, 36%
是发生交通事故导致, 近半数受访者主观感知的自

驾游交通拥堵程度为中度拥堵。

表 1　 研究样本基本情况

Tab.
 

1　 Basic
 

information
 

of
 

study
 

samples

变量 属性 频数 / 次 频率 / %

性别
男性 392 52

女性 355 48

年龄 / 岁

≤23 216 29
24~ 30 243 33
31~ 45 226 30
46~ 60 56 7
≥61 6 1

上次自驾游同行

人员类型

父母 153 20

夫妻 / 夫妻和孩子 254 34

情侣 101 14

同事或同学 162 22

独自一人 36 5

其他 41 5

拥有私家车数量 / 辆
无 181 24
1 442 59

≥2 124 17

驾驶证持有情况
有驾驶证 629 84

无驾驶证 118 16

自驾游交通拥堵原因

(可多选)
道路上有交通事故发生 271 36

车流量大 643 86

对上次节假日自驾游

交通拥堵程度的主观

感知

重度拥堵 132 18

中度拥堵 341 46

一般拥堵 210 28

轻微拥堵 54 8

2　 研究假设及模型构建

2. 1　 研究假设

(1) 期望对态度的影响

游客完成游览活动后, 通常会产生 3 种态度,
分别为满意度、 忠诚度和抱怨。 在目的地可信度对

目的地满意度影响的研究中, Veasna 等[15] 发现目的

地可信度和目的地形象确实会影响游客对目的地依

恋的满意度感知; Jamaludin 等[16] 调研发现目的地形

象通过游客满意度直接影响忠诚度; 李瑛[17] 认为旅

游者对旅游地的期望与实际游览感受之间的差异所形

成的情感是旅游者满意度的直接影响因素; Ramseook-
Munhurrun 等[18]将旅游目的地形象作为影响因素之

一构建了满意度测评体系, 发现目的地形象直接正

向影响游客满意度。 线路作为节假日自驾游的重要

环节, 线路期望是否会被目的地形象期望影响? 线

路期望是否也会对游客态度产生影响? 影响性质和

目的地形象期望是否一致? 基于此, 提出以下假设:
H1: 旅游目的地形象对游客线路期望产生显著

正向影响;
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H2: 旅游目的地形象对节假日游客满意度产生

显著正向影响;
H3: 旅游目的地形象对节假日游客忠诚度产生

显著正向影响;
H4: 游客线路期望对节假日游客满意度产生显

著正向影响。
(2) 感知期望对感知质量和价值的影响

服务质量是用户对接受到服务的实际表现的期

望与服务实际感知之间的差距, 往往期望越高, 与

实际接受服务的感知差距越大。 De
 

Keyser 等[19] 认为

期望和经验构成了感知质量的基础, 质量可以被视

为期望和经验之间的积极差异; 何琼峰等[20] 通过研

究认为旅游目的地形象对于游客感知质量和感知价

值有显著正向影响。 在拥堵感知背景下, 游客期望

越高, 在节假日拥堵感知体验质量和价值方面的感

受是否会更显著? 本研究提出以下假设:
H5: 游客线路期望对节假日拥堵感知体验质量

产生显著正向影响;
H6: 旅游目的地形象对节假日拥堵感知体验价

值产生显著正向影响。
(3) 拥堵感知质量和价值对态度的影响

遇到过多游客会对休闲旅游资源使用者的满意

度造成消极影响[11] , 这一假设在其他研究中同样得

到了验证[21] 。 彭文英等[22]基于北京 3 个重点景区游

客的问卷调查, 构建了城市游客满意度测量模型,
结构变量关系中感知质量与感知价值呈现显著正向

影响。 在研究情绪对满意度的影响时, Bonnefoy-
Claudet 等[23]发现情绪对感知价值和满意度有一定影

响, 感知价值对满意度的积极影响最为显著。 那么

在自驾游情境下, 游客在拥堵感知方面的体验价值

对抱怨是否存在正向影响? 与忠诚度是否有负面影

响? 本研究做出以下假设:
H7: 节假日拥堵感知体验质量对节假日拥堵感

知体验价值产生显著正向影响;
H8: 节假日拥堵感知体验价值对节假日游客抱

怨产生显著正向影响;
H9: 节假日拥堵感知体验价值对节假日游客忠

诚度产生显著负向影响;
H10: 节假日拥堵感知体验质量对节假日游客抱

怨产生显著正向影响。
(4) 游客态度间的作用关系

满意度是游客对整体旅游体验进行评估后的情

感状态的反映[24] 。 对旅游产品或服务的价格、 质

量、 服务满意或不满意引起的情感有 2 种, 即游客

忠诚与游客抱怨[25] , 且满意是游客忠诚的前提。 长期

的实证研究发现, ACSI 模型中满意度与忠诚度呈正相

关, 与抱怨呈负相关, 抱怨与忠诚之间不存在必然的

正负相关性, 但企业对于抱怨的处理情况会影响顾客

忠诚[14] 。 基于文献梳理, 本研究做出以下假设:
H11: 节假日游客满意度对节假日游客忠诚度产

生显著正向影响;
H12: 节假日游客满意度对节假日游客抱怨产生

显著负向影响;
H13: 节假日游客抱怨对节假日游客忠诚度产生

显著正向影响。
2. 2　 研究模型

根据上述研究假设, 构建由旅游目的地形象、
游客线路期望、 节假日拥堵感知体验质量、 节假日

拥堵感知体验价值、 节假日游客满意度、 节假日游

客抱怨和节假日游客忠诚度 7 个结构变量、 13 个研

究假设构成的研究模型, 如图 1 所示。

图 1　 拥堵感知对节假日自驾游满意度与忠诚度影响模型

Fig. 1　 Model
 

for
 

influence
 

of
 

congestion
 

perception
 

on
 

satisfaction
 

and
 

loyalty
 

of
 

holiday
 

self-driving
 

tours

3　 结果分析

3. 1　 信度和效度检验

为验证筛选得到的 747 份问卷能否真实反映调查意

图, 运用 SPSS 进行量表的信度检验, 以验证问卷的可

靠性。 通过主成分分析法将 21 个观察变量聚类, 最终

获得 7 个组合。 样本数据的信度分析采用 Cronbach􀆳s
 

α
系数法, 通常认为当 Cronbach􀆳s

 

α 系数大于 0. 8 时, 组

合具有良好的内部一致性和较高的可靠性, Cronbach􀆳s
 

α 系数在 0. 7~0. 8 是可以接受的。 信度分析结果如表 2
所示, 各分量表和总体量表 (0. 923) 的 Cronbach􀆳s

 

α
系数均大于 0. 8, 高于广泛接受的 0. 7 阈值, 说明这 7
个维度通过了信度检验, 均具有理想的内部一致性, 属
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于高信度可进一步进行效度检验。
运用 KMO 检验方法测试量表的结构效度, 结果

表明, 所有潜在变量的 KMO 值均大于或等于最低标

准值 0. 5, 通过效度检验。 7 个潜变量的组合信度

(CR) 均高于 0. 7, 平均差异数 (AVE) 除游客线路

期望 (0. 472
 

6) 略低外, 其余均大于理想值 0. 5,

说明潜变量具有良好的内部一致性和有效性, 聚合

效度达到要求, 测量模型构建合理。 各指标数据见

表 2。 节假日游客忠诚潜变量虽然只有 2 个显变量对

其进行解释, 但这 2 个显变量构成的组合信度和平

均差异数指标均满足理想值要求, 说明其足以对节

假日游客忠诚潜变量进行较好解释。
表 2　 量表基本统计量与信效度检验

Tab. 2　 Descriptive
 

statistics
 

and
 

reliability
 

and
 

validity
 

test
 

of
 

scale
潜变量 测量指标 标准因子载荷 Cronbach’s

 

α 系数 KMO 值 CR AVE

旅游目的地

形象

DI1 我了解到这条自驾游线路是高大上的 0. 767

DI2 我对自驾游路线特色景区有所了解 0. 806

DI3 目的地知名度高, 我对它有很高兴趣 0. 739

DI4
我对自驾游行程特别期待, 并告诉身边朋友

自己的计划
0. 739

0. 871 0. 821 0. 847
 

9 0. 582
 

5

游客线路期望

RE1 我认为可能出现的拥堵是在可接受范围的 0. 533

RE2 我对自驾游沿途景点特别好奇 0. 788

RE3 我希望通过自驾游忘记烦恼, 心情愉悦 0. 716

0. 827 0. 700 0. 723
 

9 0. 472
 

6

节假日拥堵感知

体验质量

QCP1 在自驾游中遭遇拥堵没有人员进行疏解 0. 804

QCP2 拥堵过程中秩序混乱 0. 754
0. 831 0. 500 0. 755

 

6 0. 607
 

5

节假日拥堵感

知体验价值

VCP1 拥堵让我及身边人感到烦躁疲惫 0. 654

VCP2
拥堵浪费了我太多时间, 让我损失了在目的

地游玩的时间
0. 809

VCP3 拥堵让我错过了目的地游览的最佳时间 0. 803

VCP4 拥堵让我无法准时吃饭休息 0. 786

0. 894 0. 818 0. 849
 

1 0. 586
 

2

节假日游客

满意

VS1 此次自驾游是值得的 0. 715

VS2 虽然有拥堵, 但在我可接受的范围 0. 830

VS3 虽然有拥堵, 但没有影响我的行程计划 0. 851

0. 882 0. 738 0. 842
 

2 0. 641
 

4

节假日游客

抱怨

VC1 拥堵让这次自驾游体验很糟糕 0. 802

VC2 我会和朋友抱怨这次拥堵给我带来的影响 0. 812

VC3 我会记录并发布自己不愉快的拥堵经历 0. 839

0. 887 0. 747 0. 858
 

3 0. 668
 

8

节假日游客

忠诚

VL1
我会向朋友推荐该自驾游行程, 并鼓励他们

也来该地自驾游玩
0. 691

VL2 我会自驾重游 0. 832

0. 800 0. 500 0. 736
 

4 0. 584
 

9

3. 2　 模型拟合与修正

在通过信度和效度检验后, 将样本数据导入

AMOS 中, 选取判断模型适配度是否契合的绝对适

配统计量 x2 / df, GFI, AGFI, RMSEA, 以及增值适

配度统计量 NNFI, IFI 和 CFI 对模型拟合性进行评

估。 结果显示, 结构方程模型的整体拟合指数基本

达到 门 槛 值, 但 根 据 AMOS 提 供 的 修 正 指 标

(M. I. ) 的指导, 模型仍可进一步优化, 参照修正

指标值对模型进行修正[26] , 增加 “ e6 - e14 ” 和

“e15- e16” 的路径。 基于理论, 这两条路径符合

SEM 指 标 变 量 的 残 差 项 间 可 有 共 变 关 系 的 假

定[27-28] 。 基于实际, 对自驾游景观的好奇心理对于

自驾游的体验评价存在一定程度的影响, 可接受范

围内的交通拥堵也大概率不会影响行程计划, 故接

受模型修正结果。 修正后的模型各适配指标均优于

理想值, 见表 3, 说明样本数据可较好拟合于测量模

型, 且修正后模型达到了整体适配的理想标准。
表 3　 结构方程模型适配度指标值

Tab. 3　 Goodness-of-fit
 

indices
 

for
 

SEM

适配指标 推荐值 拟合值

x2 越小越好 501. 306

x2 / df <3. 0 2. 881

GFI >0. 9 0. 937

AGFI >0. 8 0. 917

RMSEA <0. 08 0. 050

NNFI >0. 9 0. 953

IFI >0. 9 0. 969

CFI >0. 9 0. 969

052
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3. 3　 结构模型假设验证

根据修正后的结构模型路径关系图 (见图 2)
和假设检验结果 (见表 4) 可知, 旅游目的地形象

显著 正 向 影 响 游 客 线 路 期 望 ( β = 0. 863, t =
17. 134, p < 0. 001 ) 、 节 假 日 游 客 满 意 度 ( β =
0. 264, t=

 

3. 009, p< 0. 01) 、 节假日游客忠诚度

(β= 0. 180, t= 3. 522, p<0. 001) 和节假日拥堵感

知体验价值 ( β = 0. 135, t = 3. 310, p<0. 001) , 假

设 H1, H2, H3, H6 成立。 游客线路期望显著正

向影响节假日游客满意度 ( β = 0. 501, t = 5. 517,
p<0. 001 ) 和 节 假 日 拥 堵 感 知 体 验 质 量 ( β =
0. 381, t = 9. 124, p < 0. 001) , 假设 H4 和 H5 成

立。 节假日拥堵感知质量显著正向影响节假日拥堵

感知体验价值 ( β = 0. 754, t = 18. 222, p< 0. 001)
和节 假 日 游 客 抱 怨 ( β = 0. 228, t = 3. 292, p <
0. 001) , 假设 H7 和 H10 成立。 节假日拥堵感知体

验价值显著正向影响节假日游客抱怨 ( β = 0. 586,
t= 8. 807, p<0. 001) , 显著负向影响节假日游客忠

诚度 (β= -0. 143, t= -2. 621, p<0. 01) , 假设 H8
和 H9 成立。 节假日游客满意度显著正向影响节假

日游客忠诚度 (β = 0. 670, t = 12. 491, p<0. 001) ,
显著负向影响节假日游客抱怨 ( β = - 0. 117, t =
-3. 711, p<0. 001) , 假设 H11 和 H12 成立。 节假

日游客抱怨显著正向影响节假日游客忠诚度 ( β =
0. 266, t = 5. 086, p< 0. 001) , 假设 H13 成立。 经

过验证, 全部假设均成立。

图 2　 修正后的结构模型路径关系图

Fig. 2　 Path
 

diagram
 

of
 

modified
 

structural
 

model
 

注:∗表示 p<0. 05;∗∗表示 p<0. 01;∗∗∗表示 p<0. 001
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表 4　 假设检验结果

Tab. 4　 Result
 

of
 

hypothesis
 

test

模型假设 标准化路径系数 估计值标准误差 临界值 p 假设结果

H1:
 

旅游目的地形象对游客线路期望产生显著正向影响 0. 863 0. 046 17. 134 ∗∗∗ 支持

H2:
 

旅游目的地形象对节假日游客满意度产生显著正向影响 0. 264 0. 099 3. 009 ∗∗ 支持

H3:
 

旅游目的地形象对节假日游客忠诚度产生显著正向影响 0. 180 0. 059 3. 522 ∗∗∗ 支持

H4:
 

游客线路期望对节假日游客满意度产生显著正向影响 0. 501 0. 112 5. 517 ∗∗∗ 支持

H5:
 

游客线路期望对节假日拥堵感知体验质量产生显著正向影响 0. 381 0. 055 9. 124 ∗∗∗ 支持

H6:
 

旅游目的地形象对节假日拥堵感知体验价值产生显著正向影响 0. 135 0. 029 3. 310 ∗∗∗ 支持

H7:
 

节假日拥堵感知体验质量对节假日拥堵感知体验价值产生显著正

向影响
0. 754 0. 041 18. 222 ∗∗∗ 支持

H8:
 

节假日拥堵感知体验价值对节假日游客抱怨产生显著正向影响 0. 586 0. 075 8. 807 ∗∗∗ 支持

H9:
 

节假日拥堵感知体验价值对节假日游客忠诚度产生显著负向影响 -0. 143 0. 057 -2. 621 ∗∗ 支持

H10:
 

节假日拥堵感知体验质量对节假日游客抱怨产生显著正向影响 0. 228 0. 070 3. 292 ∗∗∗ 支持

H11:
 

节假日游客满意度对节假日游客忠诚度产生显著正向影响 0. 670 0. 056 12. 491 ∗∗∗ 支持

H12:
 

节假日游客满意度对节假日游客抱怨产生显著负向影响 -0. 117 0. 036 -3. 711 ∗∗∗ 支持

H13: 节假日游客抱怨对节假日游客忠诚度产生显著正向影响 0. 266 0. 049 5. 086 ∗∗∗ 支持

4　 模型跨样本稳定性检验与群组间差异分析

4. 1　 模型跨样本稳定性检验

借助参数约束条件的叠加限制模型对构建的结

构方程模型进行恒等性检验。 分别用 30 岁以下、 30
岁以上游客样本数据独立拟合基准模型, 然后按照

因子负荷量相等、 结构协方差相等、 测量残差项相

等的逻辑顺序逐步叠加于基准模型, 进行跨样本稳

定性检验。 叠加限制模型比较结果见表 5, 可以看

出, 第 1 次叠加限制模型相对于基准模型、 第 2 次

叠加限制模型相对于第 1 次叠加限制模型的卡方差

异显著性检验 p 值均大于 0. 05, 足以接受模型间无

差异的假设。 虽然第 3 次叠加限制模型相对于第 2
次叠加限制模型的卡方差异显著性检验 p 值小于

0. 05, 但拟合优度指数 NFI, RFI, IFI, TLI, RMR,
GFI, AGFI, CFI 值的增加量绝对值均小于 0. 05, 仍

可认为 2 个模型间无差异。 综上所述, 模型在年龄

群组中具有稳定性。
表 5　 模型不变性检验

Tab. 5　 Model
 

invariance
 

test

模型 ΔCMIN ΔDF p ΔRMR ΔGFI ΔAGFI ΔNFI ΔRFI ΔIFI ΔTLI ΔCFI

基准模型 — — — — — — — — — — —

因子负荷量相等 10. 127 13 0. 683
 

5 0. 001 -0. 001 0. 003 -0. 001 0. 002 0 0. 002 0

结构协方差相等 13. 916 14 0. 455
 

9 0. 009 -0. 002 0. 002 -0. 002 0. 001 0 0. 002 0

测量残差项相等 96. 072 36 2. 27e-07 0. 013 -0. 011 -0. 002 -0. 009 -0. 002 -0. 006 -0. 002 -0. 006

4. 2　 年龄群组间对比

保证了结构模型的跨年龄群组稳定性后, 对 2
个年龄群组进行适后检验。 检验结果显示: 2 个年龄

群组 “游客抱怨游客忠诚度” 路径的临界比率值为

-2. 251, 绝对值大于 1. 96, 说明不同年龄群组在游

客抱怨对游客忠诚度的影响上存在显著差异。 通过

多群组分析计算, 获得 30 岁以下游客抱怨与忠诚度

路径系数为 0. 37, 30 岁以上游客抱怨与忠诚度路径

系数为 0. 13, 说明游客抱怨对忠诚度具有正向影响,
尽管自驾游客对自驾游旅程存在抱怨, 仍增加了自

驾游忠诚度, 且 30 岁以下的年轻自驾游客的抱怨对

忠诚度的作用效果强于 30 岁以上的自驾游客。 这种

现象不难理解, 年轻一代在旅游体验中更多地追求

自由感、 舒适感和灵活性, 相比较于传统的旅游方

式, 自驾游尽管在节假日期间容易产生交通拥堵,
但作为一种自助旅游方式仍然具有很大优势。

5　 结论

本研究关注交通拥堵感知对节假日自驾游满意

度和忠诚度的影响, 探讨了旅游目的地形象、 游客

线路期望、 节假日拥堵感知体验质量、 节假日拥堵

感知体验价值、 节假日游客满意度、 节假日游客抱

怨和节假日游客忠诚度之间的关系, 主要结论如下:
(1) 从前期游客期望的影响看, 游客对线路和
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目的地的期望对节假日拥堵感知体验和后期游客态

度均存在影响。 自驾游客对目的地形象的感知越好,
对自驾游的节假日满意度和忠诚度越高, 但对节假

日拥堵感知体验价值更敏感。 具体来说, 当游客接

受了目的地的良好形象并对其抱有较大期待时, 在

自驾游交通拥堵情境下, 对目的地游览损失的感知

会更显著。 游客期望构成了游客拥堵感知质量和价

值的基础, 游客对自驾游线路的期望越高, 对拥堵

感知质量越敏感, 对拥堵的容忍度下降, 更容易对

拥堵的存在和道路服务产生不满。 同时, 旅游目的

地形象显著正向影响线路期望, 自驾游客在对目的

地期望度高时, 往往也会对自驾线路的体验抱有很

大期待。
(2) 从拥堵感知体验看, 拥堵感知质量是拥堵

感知体验价值的重要影响因素。 拥堵感知质量和拥

堵感知体验价值均显著正向影响游客抱怨, 且拥堵

感知体验价值影响程度最大, 说明拥堵造成的体验

价值损失是造成游客抱怨的主要原因。 拥堵感知体

验价值与游客忠诚度呈显著负向影响, 忠诚度随着

拥堵感知体验价值的增加而下降。
(3) 从后期游客态度看, 节假日游客满意度是

对忠诚度影响程度最显著的正向因子。 节假日游客

满意度显著负向影响节假日游客抱怨, 随着满意度

的增加抱怨程度会相应降低。 游客抱怨显著正向影

响忠诚度, 说明即使自驾游过程中产生了抱怨, 游

客忠诚度仍然会增加, 在自驾游遭遇交通拥堵的情

境下, 自驾游客并没有对自驾游失去信心, 反而增

加了重游意愿, 提高了对忠诚度的积极效应。
(4) 从自驾游客群组差异看, 30 岁以下的年轻

自驾游客比 30 岁以上游客抱怨对忠诚度的路径作用

效果更强, 年轻化群体由于对自由和品质的强烈追

求, 更趋于体验感较好的自驾游方式, 产生抱怨的

同时仍会对自驾游持有积极态度。
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