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摘　要
c

本研究以访澳?客
%

研究对象，探讨美食意象、服务质量、?客满意度与忠

诚度间的关联性。研究?用问卷调查法，收集有效问卷
NEL

份後运用偏最小二乘

法结构方程模型进行分析。研究发现：服务质量对?客满意度的影响最
%

显著，其

次
%

美食意象；?客满意度对忠诚度具有直接正向影响；收入、年龄和性
)

均显著

调节满意度与忠诚度的关，其中收入的调节效果最
2

；美食意象、服务质量能通

过?客满意度对忠诚度
*

生间接影响，突显满意度的中介作用；多群组分析显示，

性
)

在美食体验评价中具有显著的调节效应，男性顾客的忠诚度更易受美食意象

直接影响，而女性顾客则更依赖整体满意度评价。基於实证结果建议：
2

化美食意

象塑造、提升服务质量、实施差?化营销策略、建立长期顾客关。
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引言

澳门的定位是世界旅?休盻中心，其经

济发展高度依赖旅?业。在国家“十四五”

规划明确支持澳门建设“世界旅?休盻中

心”的背景下，推动旅?业优质发展、促进

经济多元化已成
&

澳门经济转型的战略重

点。这座仅
KK6K

平方公里的东西文明交汇

小城，拥有独特的发展优势。
DEEN

年入选

世界文化遗
3

（
V_3

，
DEDO

）、
DEFL

年获评

“创意城市美食之都”（
HW^I3[

，
DEDO

）。

!

港澳大湾区建设的战略机遇，也促进了澳

门旅?业高质量发展。在後疫情时代，随著

跨境旅?的全面恢复，
DEDO

年第一季度澳

门接待旅客达
QEE

万人次，同比增长超过

FEEM

，其中餐饮消费??客总消费的

DE


GM

（澳门统计暨普查局，
DEDO

）。这一

数据不仅反映了美食旅?在澳门经济复盨

中的重要地位，更凸显了深入研究美食旅?

体验对澳门旅?业可持续发展的迫切性。

在
F

多旅?
3

品中，美食旅?因其独特的文

化体验价值和经济贡献，已成
&

学术界关注

的焦点。
80(#&)%0

和
I$-5/0-."-0

（
DEFF

）

指出，美食体验已成
&

影响旅?目的地竞
7

力的关键因素。
I/01"

等人（
DEDO

）通过系

统性文献回顾发现，?客的美食体验直接影

响其对目的地的整体印象和重?意愿。特

'

是在後疫情时代，优质的美食体验能有效

提升?客的目的地忠诚度，这对旅?目的地

的经济复盨具有重要意义（
:,d/)/42 #. -'6

，

DEDO

）。

对澳门而言，选择聚焦美食旅?研究具

有三重战略意义。首先，从竞
7

优势来看，

澳门作
&

联合国认证的“创意城市美食之

都”，拥有独特的中葡融合美食文化，这是

区
'

於其他旅?目的地的核心竞
7

力。其

次，从经济贡献来看，餐饮消费??客总消

费的比重持续上升，已成
&

拉动澳门旅?经
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济增长的重要引擎。最後，从可持续发展来

看，美食旅?能有效促进文化传承和创新，

助力澳门打造更具特色的旅?
3

品。然而，

在旅?业快速复盨的背景下，澳门餐饮业面

临著诸多挑战。首先，区域竞
7

日益加剧，

周边城市如香港、深圳等都在积极发展美食

旅?（
e, B A"#01

，
DEDO

）。其次，?客对美

食体验的要求不断提高，从单纯的味觉享受

扩展到对文化体验、服务质量、环境氛围等

多维度的追求。此外，
_%))-/0

等人（
DEDO

）

的研究发现，不同群体在美食体验偏好上存

在显著差?，这要求餐饮业者必须?取更精

准的市场策略。因此，深入探讨美食意象和

服务质量如何影响?客满意度和忠诚度，不

仅具有重要的理论价值，更具有紧迫的现实

意义。

基於上述背景，本研究聚焦三个核心目

标：一是构建?验证美食形象与服务质量影

响?客忠诚度的理论模型，丰富美食旅?研

究的理论框架；二是分析人口统计特徵的调

节效果，
&

精准营销提供实证支持；三是提

出具体可行的管理建议，推动澳门餐饮旅?

业的创新发展。这些研究目标直接呼应了

澳门建设“世界旅?休盻中心”的发展愿

景，对促进经济多元化具有重要的战略意

义。本研究的理论贡献主要体现在三个方

面：首先，通过构建?验证完整的理论模型，

深化了美食旅?领域的理论研究；其次，通

过引入性
'

调节效应的分析，丰富了?客行

&

研究的理论视角；最後，研究结果
&

目的

地管理理论在美食旅?领域的应用提供了

新的实证支持。在实践层面，研究发现将
&

澳门及其他美食旅?目的地的发展提供有

价值的
:

策参考，助力旅?目的地提升竞
7

力和可持续发展能力。

１　理论基础与研究假设

１１　理论基础

F


F


F

　刺激
l

有机体
l

反应（
I[X

）理

论

I[X

（
I./5,',)l [&1-0/)5l X#)+%0)#

）理

论是由
U#"&-9/-0

和
X,))#''

（
FGLO

）基於环

境心理学提出，主要用於解释个体在外部环

境刺激下
3

生的情感认知，?最终影响其行

&

反应的过程。该理论指出，环境会刺激个

体的情绪状态，进而使其
3

生趋近或趋避的

反应行
&

，而个体间的人际互动会影响个体

的情感与认知，继而影响其行
&

意图（̀
/5

B U%%0

，
DEEG

）。在美食体验的情境中，美

食意象和服务质量作
&

环境刺激因素（
I

），

会引发?客的满意度评价（
[

），最终影响其

忠诚度（
X

）。这种理论架构在餐饮旅?研

究中已得到广泛验证（
\-01 B W-5=,01

，

DEEG

）。

F


F


D

　体验经济理论

体验经济理论是由
C/0#

和
@/'5%&#

（
FGGQ

）提出，他们认
&

在体验经济时代，
&

消费者提供高品质的、难忘的体验比服务和

商品本身更重要。该理论将体验依据参与

程度和连结方式分
&)

乐体验、教育体验、

审美体验和逃避体验四种类型。在美食旅

?情境中，美食意象主要对应审美体验，涉

及?客对环境的感知；而服务质量则与
)

乐

体验和教育体验相关，体现在服务人员与?
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客的互动过程中（
["2 #. -'6

，
DEEL

）。
R/0

和

U-../'-

（
DEFE

）的研究证实，这些体验要素能

有效预测?客的情感反应和行
&

意图。

F


F


K

　期望确认理论

['/;#&

（
FGQE

）提出的期望确认理论指

出，消费者满意度源自对服务体验的期望与

实际感知的比较。
C-&-),&-5-0

等人（
FGQN

）

进一步将此理论应用於服务质量研究，发展

出著名的
I^XZfH8R

模型。在美食旅?

中，美食意象通过视觉、嗅觉等感官刺激形

成?客的初始期望，而服务质量则反映实际

服务体验。两者之间的期望确认程度
:

定

?客的满意度水平，进而影响其忠诚意向

（̀
/;#'- B 3&%..)

，
DEEJ

；
X*, B _-0

，
DEFE

）。

这三个理论框架互
&

补充：
I[X

理论

提供了基本的刺激
l

反应机制，体验经济理

论
G

调了体验要素的重要性，而期望确认理

论则解释了变数间的作用过程。
W-5

和

R##

（
DEFF

）的实证研究支持这一整合观点，

证实美食意象和服务质量作
&

?客体验的

核心构面，能通过影响满意度进而影响忠诚

度。因此，本研究基於上述理论基础，将这

些变数整合到同一研究模型中进行考察。

F


D

　美食意象对?客满意度及忠诚度的影

响

　　目的地意象是?客
:

策的关键影响因

素（
:-'%1', B U43'#-&*

，
FGGG

）。从理论发

展
L

络来看，意象研究已发展出系统性的理

论框架：
3&%5+.%0

（
FGLG

）将其定义
&

个体

对特定客体的综合性认知；
:-'%1',

和
U4



3'#-&*

（
FGGG

）进一步阐明其
&

动态的认知
l

情感评价过程；而
:/10

é和
I

á
04"#>

（
DEEF

）

则证实其在目的地行销中的实践价值。美

食意象作
&

地方文化的具象载体，其影响机

制可从多重理论视角进行解析。基於感知

价值理论，美食体验同时提供功能价值（如

营养与味觉满足）、情感价值（如愉
2

感与

记忆建构）、社会价值（如文化认同与社交

互动）及认知价值（如知识获取与文化理

解）（
R-/ #. -'6

，
DEFG

；
X%,).- B \-5)"/(/

，

DEDE

）。这种多维度的价值感知透过刺激
l

组织
l

反应（
Il [l X

）理论框架，进一步解释

了美食意象如何通过感官体验与环境氛围

（刺激）、认知评价与情感反应（组织）及最

终导向行
&

意向（反应）的动态过程（
e-012

#. -'6

，
DEDD

）。同时，体验经济理论（
C/0# B

@/'5%&#

，
FGGQ

）指出，美食体验通过提供教

育（文化知识传递）、
)

乐（感官愉
2

）、审美

（视觉享受）和逃离（日常生活转
>

）等多重

体验维度，形成完整的体验价值系统。多项

研究运用结构方程模型验证了美食意象影

响?客满意度的中介机制。
`/5

等人

（
DEFK

）的研究发现，目的地的美食意象通

过认知评价和情感体验的双重中介作用，显

著提升?客的整体满意度。类似地，
X*,

和

_-0

（
DEFE

）的实证研究也证实，美食意象首

先影响?客的认知评价和情感反应，进而对

整体满意度
3

生显著的正向影响。
A"-01

等人（
DEFG

）进一步运用结构方程模型分析

发现，认知
l

情感的双重中介效应在美食意

象与?客满意度之间扮演关键角色。基於

上述理论基础与实证支持，本研究提出如下

假设：

_F

：美食意象对?客满意度具有正向

影响。
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_D

：美食意象对?客忠诚度具有正向

影响。

F


K

　服务质量对?客满意度及忠诚度的影

响

　　服务业之本质在於
3

出无形的“服

务”，其品质评价深植於顾客期望与实际感

知的差?比较中（杨锦洲，
DEED

）。基於期

望差?理论 （̂
?+#4.-04* Y/)4%07/&5-./%0

!"#%&*

），服务质量的形成机制可追溯至顾

客期望与实际体验的动态比对过程（
['/



;#&

，
FGQE

）。
C-&-),&-5-0

（
FGGL

）从社会判断

理论（
I%4/-' \,(15#0. !"#%&*

）进一步阐述，

服务质量本质上是顾客对企业整体优越程

度的主观评估态度。服务利润链理论

（
I#&;/4#l C&%7/. 3"-/0

）则建构了服务质量、

顾客价值、满意度与忠诚度间的因果关链

（
_#)=#..2 #. -'6

，
FGGO

）。一些研究更深入探

讨了服务质量的动态特性：如
H'="-<

等人

（
DEFJ

）通过模糊集分析确认了餐饮业服务

质量的五个维度：可靠性、回应性、保证性、

移情性与有形性，?发现这些维度对顾客满

意度的影响权重存在显著差?；
V,

等人

（
DEFQ

）的实证研究运用结构方程模型验证

了服务质量通过认知价值和情感价值的双

重中介效应影响顾客忠诚度。基於这些理

论基础与实证发现，本研究提出如下假设：

_K

：服务质量对?客满意度具有正向

影响。

_O

：服务质量对?客忠诚度具有正向

影响。

１４　?客满意度对忠诚度的影响

?客满意度与忠诚度的关可透过多

重理论视角进行诠释。依据
['/;#&

（
FGGG

）

的忠诚度形成理论，顾客忠诚度经历认知、

情感、意图到行
&

的四阶段发展过程，其中

满意度作
&

情感阶段的核心驱动要素，直接

影响後续行
&

倾向。社会交
>

理论（
I%4/-'

^?4"-01# !"#%&*

）进一步补充，当?客感知

效益超越付出时，
3

生的正向情感体验会
G

化其关维持意愿（
:'-,

，
FGQJ

；
_%5-0)

，

FGNQ

）。特
'

是在体验型消费情境下，
A%,

等人（
DEDD

）的研究发现情感依附理论（̂

5%./%0-' 8..-4"5#0. !"#%&*

）能更好解释满

意度向忠诚度转化的心理机制，其元分析结

果显示情感依附在此转化过程中的中介效

应达到显著水平。
V,

等人（
DEFQ

）的实证

研究证实，高满意度体验能显著提升?客的

重?意愿与推荐意愿。此外，
R/,

（
DEDF

）的

跨文化研究指出，虽然满意度与忠诚度的关

在不同文化背景下存在
G

度差?，但其正

向关联具有跨文化的普遍性。据此，本研究

提出如下假设：

_N

：?客满意度对忠诚度具有正向影

响。

１５　性
(

、年龄和收入的调节效应

基於消费者行
&

理论，人口统计特徵通

过影响个体的认知模式、价值判断和行
&:

策，调节满意度与忠诚度间的关
G

度

（̀
%.'#& B 8&5).&%01

，
DEFQ

）。社会角色理

论指出，性
'

差?源於社会化过程中形成的

行
&

期望与价值观，这些差?进而影响消费

:

策模式（̂
-1'* B V%%(

，
DEFD

）。生命盷

期理论
G

调年龄阶段与消费行
&

的动态关

联（
U%(/1'/-0/

，
FGQJ

），而经济资本理论则从

资源
U

赋视角解释了收入差?如何塑造消
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费偏好与
:

策行
&

（
:%,&(/#,

，
DEFF

）。
3"/

（
DEFF

）的多群组分析显示，女性消费者展

现出更
G

的情感依附与关维持倾向，这与

女性更注重人际关维护的社会角色特徵

相符。
@,&)%*

等人（
DEFO

）的研究发现，年

长群体对熟悉服务提供者的忠诚度更
&

稳

定。而
V-01

和
R/

（
DEDK

）的研究则证实，高

收入群体因价格敏感度较低，更重视服务体

验品质，其满意度与忠诚度的关联
G

度显著

高於其他收入群体。基於上述理论与实证

支持，本研究提出如下假设：

_J

：性
'

正向调节?客满意度与忠诚

度的关，女性的调节效果更
G

。

_L

：年龄正向调节?客满意度与忠诚

度的关

_Q

：收入正向调节?客满意度与忠诚

度的关。

基於上述假设，本研究构建的结构模型

如图
F

所示。

图
F

　研究模型

２　研究设计

２１　问卷设计

本研究?用问卷调查法探究?客对澳

门美食意象、服务质量、满意度及忠诚度间

的关。问卷?用
R/=#&.

五级量表设计（
F

表示非常不同意，
N

表示非常同意），透过瞃

下管道向到访澳门?客发放。问卷架构包

含五个主要面向：（
F

）人口统计特性（性
'

、

年龄、收入等基本资料），这些变项被证实

会影响?客忠诚度，参见
V-01

和
R/

（
DEDK

）

的研究；（
D

）美食意象：参考
:-'%1',

和
U4



3'#-&*

（
FGGG

）的研究，评估食物品质、价格、

环境等面向；（
K

）服务质量：根据
R/-01

等人

（
DEFQ

）的量表，测量餐厅设施、服务态度及

价格感知；（
O

）满意度：?用
I/,

等人

（
DEFD

）的量表，评估总体满意度及性价比

感知；（
N

）忠诚度：依据邵炜钦（
DEEN

）的研

究，从重?意愿及推荐意向进行衡量。本研

究问卷设计严谨，透过系统性数据分析探究

各变项间的影响关。

２２　数据收集

研究数据?用瞃下问卷调查方式收集，

调查地点选择在澳门主要旅?景点及美食

集中区域，包括大三巴牌坊、议事亭前地、官

也街及威尼斯人购物中心等?客密集处。

问卷发放?用系统抽样法，即每隔固定时间

段（
N

分钟）邀请路过的?客填写问卷，以确

保样本的随机性。数据收集期间
& DEDO

年

F

月
FD

日至
D

月
FN

日，
I

跨农新年假期，

这一时段是澳门传统旅?旺季，能较好地反

映不同类型?客的体验感受。调查人员经

过专业培训，?用面对面邀请填答的方式进

行问卷发放，?在现场
&

受访者解答疑问，

确保问卷填答品质。共收到
NOF

份问卷，经

过数据清理，剔除无效问卷（包括所有题目

答案一致、明显填写不认真、关键信息缺失

等）後获得
NEL

份有效问卷，有效率达

GK


LM

。本研究共有
KF

个测量题项，有效

样本数目（
0 rNEL

）大於题项数量的
FE

倍，
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（
KFE

），符合
_-/&

等人（
DEFL

）建议的样本量

基本要求。受访者的人口特徵信息如表
F

所示。

表
F

　人口统计特徵

项目 类型 频数 百分比（
M

）

性别
男

DQL NJ6JF

女
DDE OK6KG

年龄

FQ P KN

岁
FOJ DQ6QE

KJ P NE

岁
DOQ OQ6GD

NF P JN

岁
FEE FG6LD

JJ

岁或以上
FK D6NJ

月收入

N


EEE

或以下
OO Q6JQ

N


EEF P FE


EEE FKN DJ6JK

FE


EEF P FN


EEE FJJ KD6LO

FN


EEF P DE


EEE FFG DK6OL

DE2EEF

或以上
OK Q6OQ

３　数据分析及结果

３１　数据分析方法

本研究?用偏最小二乘法结构方程模

型（
C-&./-' R#-). I<,-&# I.&,4.,&-' ^<,-./%0

U%(#'/01

，
CRIl I^U

）进行数据分析。
CRIl

I^U

近年来在旅?服务业的预测性因果研

究中备受重视（
A",2 #. -'6

，
DEDK

），其不仅具

备探索性和验证性的双重特性，相较於共变

数结构方程模型（
3:l I^U

），在处理小样

本时亦展现较高的灵活性与适用性（
_-/&2 #.

-'6

，
DEFL

）。依循建议的二阶段分析法，首先

检视测量模型的指标信度、构面信度（
X#'/-



9/'/.*

）、收敛效度（
3%0;#&1#0. Z-'/(/.*

）与区

'

效度（
Y/)4&/5/0-0. Z-'/(/.*

）；其次进行结

构模型分析以验证研究假设。

３２　测量模型检测结果

本研究?用
I5-&. CRI O6E

软件进行结

构方程模型分析。信效度检验结果如表
D

、

表
K

和表
O

所示，各构面的
3&%09-4"

’
) α值

介於
E


QGO P E


GDL

之间，组合信度（
3X

）值

介於
E


GFL P E


GOE

之间，均高於
E


L

的建

议标准值，显示量表具有良好的
,

部一致性

信度。平均变?数萃取量（
8Z^

）值介於

E


NQG P E


JJF

之间，高於
E


N

的门槛值，且

各构面测项的因子负荷量介於
E


LFG P

E


QJK

之间，均超过
E


L

的标准值，表示量

表具有良好的收敛效度。在区
'

效度方面，

表
D

的
T%&0#'' l R-&4=#&

准则显示各构面

8Z^

平方根（对角瞃数值）均大於构面间的

相关数；表
K

之交叉负荷量分析显示各测

项在其所属构面的负荷量均高於其他构面。

此外，表
O

的
_!U!

比值介於
E


ONF P

E


NGF

之间，均低於
E


QN

的严格标准

（
_#0)#'#&2 #. -'6

，
DEFN

）。综上所述，本研究

量表具备良好的信度与效度（
_-/&2 #. -'6

，

DEFF

）。

表
D

　信度及收銂效度

3%0).&,4.) 3&%09-4"

’
)α 3X 8Z^

T%&0#''l R-&4=#& 4&/.#&/%0

T] If !R !I

美食意象
T] E6GEL E6GDN E6JEJ E6LLQ

服务质量
If E6GEE E6GDE E6NQG E6OKJ E6LJL

忠诚度
!R E6QGO E6GFL E6JFF E6OJJ E6NFO E6LQD

满意度
!I E6GDL E6GOE E6JJF E6OFN E6NOD E6OJL E6QFK
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表
K

　交叉负荷量

T] If !R !I

T]hF E6LJD E6DJJ E6KFG E6KEN

T]hD E6LLF E6KKF E6KFD E6KFK

T]hK E6LFG E6KFQ E6KQD E6KDE

T]hO E6LOE E6DGE E6KKF E6DQQ

T]hN E6LGJ E6KJO E6KOK E6KKQ

T]hJ E6QDK E6OFE E6ODK E6KJF

T]hL E6LLG E6KKE E6KNJ E6DQJ

T]hQ E6QKE E6KQO E6OFE E6KJE

IfhF E6KEJ E6LNG E6KGO E6ODN

IfhD E6KFL E6LLE E6KLJ E6KGQ

IfhK E6KOF E6LNK E6KQL E6OLJ

IfhO E6KKN E6LJD E6KLO E6KLD

IfhN E6KKG E6LGD E6OEQ E6OFG

IfhJ E6KLE E6LOJ E6OFQ E6KGG

IfhL E6KEJ E6LQJ E6KQF E6OKN

IfhQ E6KJK E6LLF E6OFK E6KGD

!RhF E6KLN E6ODQ E6LJD E6KNN

!RhD E6OEJ E6ODE E6LQG E6KGD

!RhK E6KQE E6KGQ E6LJD E6KKJ

!RhO E6KKL E6KLO E6LQN E6KKK

!RhN E6KKJ E6KGL E6QFE E6KJE

!RhJ E6KOK E6OEE E6LLL E6OFF

!RhL E6KJN E6KQG E6LQQ E6KJJ

!IhF E6KEE E6OJJ E6KJF E6QEJ

!IhD E6KND E6OJQ E6KGO E6QJK

!IhK E6KKK E6OFL E6KEL E6LQG

!IhO E6KKJ E6OOG E6KQE E6QFL

!IhN E6KJJ E6ONG E6ODE E6QFO

!IhJ E6KON E6OKQ E6KQQ E6QEO

!IhL E6KKO E6KGO E6KQG E6LGQ

!IhQ E6KKK E6ODL E6KQQ E6QFF

表
O

　
_#.#&%.&-/.l U%0%.&-/. X-./%

（
_!U!

）相关数

T] If !R !I

美食意象
T]

服务质量
If E6OLG

忠诚度
!R E6NFD E6NLF

满意度
!I E6ONF E6NGF E6NFF

３３　结构模型评估

本研究?用
:

定数（
X

D）评估结构模

型。
X

D值反映外生变量对
,

生变量的解释

程度，其中
E


LN

、
E


NE

和
E


DN

分
'

代表
G

、

中、弱程度的解释力（
_-/&2 #. -'6

，
DEFL

）。分

析结果显示，?客忠诚度的
X

D值
& E


NOO

，

高於中等水准；?客满意度的
X

D 值
&

E


KKK

，达到可接受程度。模型适配度方面，

标准化均方根残差（
IXUX

）
& E


EON

（
t

E


EQ

）；常模适配指数（
WT]

）
& E


QQQ

（
u

E


QE

），显示研究模型具有良好的拟合程度

（
_-/&2 #. -'6

，
DEFF

）。

３４　直接效应检验

本研究运用 ＰＬＳ－ＳＥＭ进行路径分析，

结果详见表５。分析显示，美食意象对?客

满意度（β＝０２２１，ｔ＝３．９７７，ｐ＜０００１）

及?客忠诚度（β＝０１７５，ｔ＝３．５１１，ｐ＜

０００１）均呈现显著正向影响，假设 Ｈ１与

Ｈ２获得支持。服务质量对?客满意度（β＝

０４４５，ｔ＝７．８０９，ｐ＜０００１）及?客忠诚

度（β＝０１７９，ｔ＝３．３０５，ｐ＜００１）亦具

有显著正向效果，假设Ｈ３与Ｈ４获得支持。

?客满意度对?客忠诚度的正向影响（β＝

０３１９，ｔ＝４．７２２，ｐ＜０００１）亦获得成立，

支持假设 Ｈ５。就调节效果而言，人口统计

变项中的性
'

（β＝０２１８，ｔ＝６．５４９，ｐ＜

０００１）、年龄（β＝０２５６，ｔ＝３．７０４，ｐ＜

０００１）及收入（β＝０２６５，ｔ＝７．２１７，ｐ＜

０００１）对?客满意度与?客忠诚度间关

的调节作用均达显著水准，Ｈ６、Ｈ７及 Ｈ８获

得支持。此外，所有预测变项的变?数膨胀

因子（ＶＩＦ）值均低於３．９７５，表明模型不存
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在多重共瞃性问题（Ｈａｉｒ，ｅｔａｌ．，２０１１）。
表

N

　
CRIl I^U

分析结果

假设 路径 路径数
.l ;-',# +l ;-',# Z]T

结果

_F

美食意象→?客满意度 E6DDF K6GLL E6EEE F6KEK

支持

_D

美食意象→?客忠诚度 E6FLN K6NFF E6EEE F6ONO

支持

_K

服务质量→?客满意度 E6OON L6QEG E6EEE F6QJQ

支持

_O

服务质量→?客忠诚度 E6FLG K6KEN E6EEF F6KEK

支持

_N

?客满意度→?客忠诚度 E6KFG O6LDD E6EEE K6GLN

支持

_J

性
' ?

?客满意度→?客忠诚度 E6DFQ J6NOG E6EEE F6KKN

支持

_L

年龄
?

?客满意度→?客忠诚度 E6DNJ K6LEO E6EEE D6JLF

支持

_Q

收入
?

?客满意度→?客忠诚度 E6DJN L6DFL E6EEE F6JJD

支持

３５　间接效应检验

结果显示，美食意象→?客满意度→?

客忠诚度（路径数
E


ELE

，ｐ＜０００１，置

信区间
&

：００３１，０１１９）；服务质量→?客

满意度 → ?客忠诚度（路径数０１４２，ｐ

＜００００，置信区间
&

：００７２，０２１８）。 因

此，这二条间接影响路径成立。

３６　多群组分析

本研究?用多群组分析方法探讨性
'

在美食旅?体验中的调节效应。
_-/&

等人

（
DEFL

）指出，多群组分析能有效检验不同

群组在路径数间是否存在显著差?。受

访者中有
DQL

名男性和
DDE

名女性，因此样

本量符合多群组分析的条件。多群组分析

之前需要进行测量不变性检验（
U]3[U

），

包括结构不变性评估、成分不变性评估、均

值和方差相等性评估三个步骤。文中的数

据处理以及指标和算法设置完全一致，表明

了结构具有不变性。透过
CRI

进行成分不

变性、均值和方差相等性的评估（见表
J

），

所有睶变量的原始相关数均超过
NM

分

位数，满足成分不变性的要求，美食意象、服

务质量、?客满意度与忠诚度这四个变量具

备完全测量不变性。综上所述，根据
U]



3[U

程序建立了所有睶变量的部分测量不

变性或完全测量不变性，因此可以进行多群

组分析。

从表
L

可见，男性与女性?客在美食意

象对忠诚度（
T] → !R

）以及满意度对忠诚

度（
!I→ !R

）的路径上呈现显著差?性。

第一，美食意象与忠诚度的关，对於男性

?客是显著的（β＝０４２９，ｐ＜００１），而

对於女性?客则不显著（β＝6００１５）。此

结果支持 Ｃｈｅｎｇ等人（２０２２）的观点，即性

'

在感知价值向忠诚度的转化过程中具有

重要的调节作用。具体而言，男性?客对美

食意象的感知更容易直接转化
&

忠诚行
&

倾向。第二，满意度与忠诚度的关，对於

女性?客是显著的 （β＝０４４３，ｐ ＜

００５），而对於男性?客则不显著（β＝

００３４）。 此发现与 Ｋｉｍ等人（２０２０）的研

究相呼应，他们指出女性消费者的忠诚度形

成更依赖於整体服务体验的满意度评价。

这表明女性?客的忠诚度主要通过满意度

这一变量来建立。第三，服务质量对满意度

或忠诚度的影响在性
'

群组间未呈现显著

差?。这一结果与
A"-01

等人（
DEDO

）的研
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究发现一致，表明服务质量作
&

一个评价指

标，不受性
'

因素的影响。

上述发现进一步支持了
V-01

等人

（
DEDD

）关於性
'

差?影响?客体验评价方

式的论述。具体而言，女性?客倾向於通过

整体服务体验的累积来形成忠诚度，而男性

?客则呈现更
&

直接的评价模式。
`,5-&

（
DEFG

）的研究进一步解释了这种差?的成

因，指出这可能源於男女在旅?体验过程中

的不同关注重点：女性更注重服务过程中的

细节体验，而男性则更关注具体的体验成

果。

表
J

　测量不变性检验

变量 结构不变性

成分不变性

原始相

关系数

５％

分位数

部分

测量

不变性

　　　　　等均值评估　　　　　 　　　　　　等方差评估　　　　　

均值－原

始值差
ｐ值

均值

相等

方差值－

原始值差
ｐ值

方差

相等

ＦＩ 是 ０．９９９ ０．９９８ 是 ０．０８２ ０．１６６ 是 ０．０３９ ０．３９２ 是

ＳＱ 是 ０．９９９ ０．９９９ 是 ０．２１４ ０．００８ 否 ０．１９４ ０．０７５ 是

ＴＬ 是 ０．９９９ ０．９９９ 是 ０．０９８ ０．１２１ 是 ０．２８８ ０．０１７ 否

ＴＳ 是 １．０００ ０．９９９ 是 ０．１９４ ０．０１３ 否
6

０．１６６ ０．１３３ 是

表７　多群组分析

路径
路径系数 路径系数 路径系数差? ｐ值

（男性） （女性） （男性
6

女性） （男性ｖｓ女性）

ＦＩ→ ＴＬ ０．４２９ 6

０．０１５ ０．４４３ ０．０００

ＦＩ→ ＴＳ ０．２５４ ０．１６７ ０．０８６ ０．４１８

ＳＱ→ ＴＬ ０．２４３ ０．３７６ 6

０．１３３ ０．２９４

ＳＱ→ ＴＳ ０．３７２ ０．５４６ 6

０．１７４ ０．１１５

ＴＳ→ ＴＬ ０．０３４ ０．４４３ 6

０．４０９ ０．０００

　　　　　注：和分)

表示５％和１％水平上显著

４　结论与讨论

４１　结论

本研究运用结构方程模型探讨访澳?

客的美食意象、服务质量、满意度与忠诚度

之间的关联性，获得以下四项主要发现：第

一，实证结果显示美食意象与服务质量作
&

前置变数，对?客满意度和忠诚度均具有显

著正向影响。特
'

是服务质量展现出较
G

的预测力，表明优质餐饮服务是提升?客体

验的关键要素。第二，?客满意度不仅直接

影响忠诚度，也在美食意象和服务质量对忠

诚度的影响路径中发挥部分中介作用。第

三，研究发现人口统计因素（性
'

、年龄、收

入）在满意度与忠诚度关中具有调节作

用，
&

目的地差?化营销策略提供实证支

持。第四，多群组分析进一步揭示了性
'

在

美食旅?体验中的具体调节作用。研究发

现，美食意象对忠诚度的影响仅在男性群体

中
&

显著，而满意度对忠诚度的影响则仅在

女性群体中
&

显著。这一发现
&

理解旅?

体验中的性
'

差?提供了实证依据。

４２　理论贡献

第一，丰富了目的地意象理论
,

涵。遵
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循
V%%)0-5

等人（
DEDE

）和
A"-01

等人

（
DEDF

）的观点，本研究将美食意象纳入研

究框架，实证支持其对?客满意度和忠诚度

的显著影响，拓展了目的地意象理论在美食

旅?领域的应用。

第二，验证了服务质量理论的适用性。

呼应
\-01

和
U%,./0"%

（
DEFG

）以及
`%0,=

（
DEFG

）的研究，结果表明服务质量对?客

满意度和忠诚度有显著正向影响，印证了该

理论在美食旅?情境的解释力。

第三，丰富了顾客满意理论的实证研

究。依循
8'5#/(- l I-0.-0-

和
U%&#0% l @/'

（
DEFQ

）以及
80.

ó
0

等人（
DEFG

）的理论主

张，研究发现?客满意度在美食意象或服务

质量对忠诚度的影响过程中发挥显著中介

作用，
&

该理论提供新的实证支持。

第四，深化了性
'

差?在旅?体验研究

中的理论价值。呼应
3"#01

等人（
DEDD

）与

`/5

等人（
DEDE

）的研究，实证结果证实性

'

在美食旅?体验中的差?性。具体而言，

性
'

差?主要体现在美食意象与忠诚度以

及满意度与忠诚度的关中。这一发现不

仅丰富了性
'

差?研究的理论
,

涵，更
&

理

解男女?客的体验评价机制提供了新视角。

第五，验证了测量不变性理论在旅?研

究中的应用价值。通过
U]3[U

程序的三

个步骤（配置不变性、组成不变性、标量不

变性），本研究确认了研究构念具备跨性
'

群组的测量等价性。这一方法论贡献
&

後

续多群组比较研究提供了参考。

４３　实践意义

本研究基於实证结果，
&

餐饮业者提供

以下具体的管理
#

示。首先，研究发现美食

意象对?客满意度和忠诚度均具显著正向

影响。此研究发现的启示
&

：餐饮业者应著

重於
G

化美食意象的塑造。具体而言，业者

可从菜品视觉呈现、美感设计等方面著手，

突出在地食材特色?开发具代表性的招牌

菜品。同时，建立清晰的品牌定位，透过社

群媒体等管道进行有效的营销推广，以建立

独特的品牌形象。此外，可考虑与在地文化

元素结合，开发创新菜品，提升餐厅的文化

特色和识
'

度。

其次，实证结果显示服务质量是影响?

客满意度最关键的因素，同时对忠诚度也具

有直接影响。此外，服务质量透过满意度对

忠诚度
3

生的间接影响也不容忽视，凸显了

优质服务在建立顾客忠诚度方面的重要性。

据此，业者应持续投资於服务质量的提升，

包括加
G

员工专业培训、建立标准服务流

程、优化服务环境设施等。特
'

是在服务人

员的专业技能和服务态度方面，应建立完善

的培训机制和考核制度，确保服务质量的一

致性和专业性。

第三，多群组分析结果显示，性
'

在美

食体验评价方面存在显著差?，这
&

业者提

供了差?化营销的重要依据。对於男性顾

客，其忠诚度更易受美食意象直接影响，因

此业者应
G

化视觉呈现及品牌特色，突出美

食的独特性和创新性。在营销推广时，可?

用更直接、简洁的讯息传达方式，?设计符

合男性顾客偏好的主题活动。相对地，女性

顾客的忠诚度更依赖於整体满意度评价，因

此业者应著重於提升整体服务体验品质，包

括环境氛围营造、细节服务提升等。同时，

可设计更注重情感连结的营销活动，以建立
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更深层的顾客关。

第四，考虑到?客满意度对忠诚度的显

著影响，业者应致力於建立长期的顾客关

管理机制。具体而言，可通过建立会员制

度、开发回购优惠方案等方式增
G

顾客黏

性。定期收集?分析顾客回馈，据此持续改

善服务质量。同时，建立完善的顾客关管

理系统，针对不同客群开发个性化的沟通策

略。特
'

是在数位化时代，善用科技工具进

行顾客数据分析和精准营销，将有助於提升

营销效果和顾客忠诚度。

第五，研究结果显示主要?客群体中，

KJ P NE

岁年龄层?
OQ6GM

，月收入
FE


EEF

P FN


EEE

的群体?
KD6LM

，这
&

业者提供

了明确的目标市场定位。据此，业者可针对

这些核心客群开发相应的
3

品和服务，包括

设计符合其消费能力和偏好的套餐、推出适

合其生活型态的促销活动等。同时，考虑到

男性（
NJ


JM

）和女性（
OK


OM

）在餐饮需求

上的差?，业者更应该根据性
'

特徵制定差

?化的服务策略和营销方案。

４．４　研究局限及展望

本研究虽透过严谨的研究设计得出具

价值的研究发现，但仍存在若干局限性。在

研究范围方面，以访澳?客
&

研究对象，样

本虽达
NEL

份，但可能存在地域性限制；调

查期间（
DEDO

年
F

月至
D

月）适逢旅?旺

季，未能完整反映全年消费型态。在研究方

法层面，?用
I

断面调查仅能捕捉特定时点

的消费者行
&

，且可能存在共同方法变?问

题。据此，本研究建议未来研究方向：（
F

）

扩大研究范围至其他地区，进行跨区域比较

研究；（
D

）?用纵贯性研究设计；（
K

）纳入品

牌形象、知觉风险等睶在影响变项，建构更

完整的理论模型；（
O

）?用多重资料来源，

运用三角互证法（
!&/-01,'-./%0

）；（
N

）扩展

至不同餐饮类型或服务
3

业进行比较。
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