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摘要摘要

	 研究目的：研究目的：大城府作为泰国重要的文化与历史旅游目的地，长期以来深受中国游客的青睐  

然而，回顾现有文献可发现，泰国学术界针对旅游景点中汉语服务水平、游客感知质量、服务满

意度及中国旅客行为意图之间关系的系统性实证研究仍相对不足，尤其缺乏以具体旅游目的地为

研究情境的分析。本研究以泰国大城府为研究情境，聚焦曾到访当地之中国籍游客，探讨旅游景

点感知质量对汉语服务满意度及旅客行为意图之影响关系，并进一步检验汉语服务满意度在感知

质量与旅客行为意图之间所扮演的中介作用，以补足泰国旅游汉语服务相关实证研究之不足。

	 研究设计研究设计//方法方法//途径：途径：本研究采用立意抽样法进行在线问卷调查，研究对象为 198 名曾到

访泰国大城府之中国籍游客，主要包括中国籍汉语相关专业学生及国际中文学院学生。数据分

析方面，采用 SPSS 26.0 进行描述性统计与 95% 信赖区间（95% CI）分析，并运用 Mplus 软件

进行验证性因子分析，以检验研究构念之信效度与模型适配度。

	 研究结果：研究结果：研究结果显示，感知质量对游客旅客行为意图具有显着正向影响，且对汉语服

务满意度亦产生显着正向作用。同时，汉语服务满意度对游客旅客行为意图具有显着正向影响  
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中介效应部分，汉语服务满意度在感知质量与旅客行为意图之间存在部分中介作用，显示感知

质量可透过提升游客对汉语服务的满意程度，进一步强化其旅客行为意图。

	 创新性与价值：创新性与价值：本研究以泰国大城府为研究情境，验证感知质量透过汉语服务满意度影

响中国游客旅客行为意图之作用机制，补足非英语旅游目的地中汉语服务在游客行为研究上的

理论与实证缺口，并为泰国旅游实务提供具体管理启示。

关键词：关键词：中国游客  感知质量  汉语服务满意度  旅客行为  大城府

Abstract

	 Purpose: Ayutthaya is one of Thailand’s most important cultural and historical tourism destinations 

and has long been popular among Chinese tourists. However, a review of the existing literature indicates 

that systematic empirical research in Thailand examining the relationships among Chinese-language 

service levels at tourist attractions, perceived quality, service satisfaction, and behavioral intentions 

of Chinese tourists remains limited, particularly studies grounded in a specific destination context.  

Accordingly, this study adopted Ayutthaya, Thailand as the research setting and focused on Chinese 

tourists who have visited the destination with the aim to examine the effects of tourist-perceived quality 

on Chinese language service satisfaction at tourist attractions and tourists’ behavioral intentions, as well 

as to further test the mediating role of Chinese language service satisfaction between perceived quality 

and behavioral intentions, thereby addressing the research gap in the field of Chinese-language tourism 

services in Thailand.

	 Study Design/Methodology/Approach: This study employed a purposive sampling approach and 

collected data through an online questionnaire survey. The sample consisted of 198 Chinese tourists who 

had previously visited Ayutthaya, Thailand, primarily including students majoring in Chinese from China 

and those enrolled in International Chinese Language Institutes. Data analysis was conducted using SPSS 

26.0 for descriptive statistics and 95% Confidence Interval (95% CI) analysis. In addition, Confirmatory 

Factor Analysis (CFA) was performed using Mplus to assess the reliability, validity, and model fit of the 

research constructs.

	 Findings: The results indicate that perceived tourism quality has a significant positive effect on 

tourists’ behavioral intentions and also exerts a significant positive influence on Chinese language service 

satisfaction at tourist attractions. Furthermore, Chinese language service satisfaction has a significant 

positive effect on tourists’ behavioral intentions. Mediation analysis revealed that Chinese language  

service satisfaction partially mediates the relationship between perceived quality and behavioral  

intentions, suggesting that perceived quality can enhance tourists’ behavioral intentions by improving 

their satisfaction with Chinese-language services.
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	 Originality/Value: By conducting an analysis in Ayutthaya, Thailand, this study empirically 

verified the mechanism through which perceived tourism quality influences the behavioral intentions 

of Chinese majors from China via Chinese language service satisfaction at tourist attractions. The  

findings contribute to filling the theoretical and empirical gap in research on Chinese-language services 

in non-English-speaking tourism destinations and provide practical managerial implications for tourism 

practitioners in Thailand.

Keywords: Chinese Tourists, Perceived Quality, Chinese Language Service Satisfaction, Behavioral 

Intentions, Ayutthaya

引言引言

	 在泰国学术界，关于泰国主要旅游景点汉语服务满意度的相关研究仍较为有限。目前  

已有的研究主要集中于曼谷的金佛寺（Wat Traimit）和大城府 (Xu, 2018), 以及曼谷和清迈  

(Wei et al., 2024)。Huang (2018) 指出，金佛寺的汉语服务平均评分仅为  1.38，属于“不满意  

水平。因此，有必要进一步深入探讨泰国旅游景点中的汉语服务满意度问题。在泰国积极吸引中

国游客的大背景下，景区所提供的汉语服务可能显着影响中国游客对泰国知名景点的访问意愿与

整体旅游体验。因此，本文认为有必要聚焦于泰国景点的汉语服务，系统探讨其对旅客行为意图

与满意度的影响，从而为泰国旅游业在语言服务与跨文化传播方面提供理论支持与实践参考。

	 且根据泰国旅游局官网，大城府历史公园是重要的文化与历史遗址。14 至 18 世纪间  

大城府作为泰国首都长达 417 年。学者指出，在泰国众多历史文化景点中，大城府是最受中国

游客欢迎的目的地之一 (Huang, 2018), 该研究特别强调，大城府旅游方面应提升汉语服务水平  

如增加中文导游讲解和汉语标识牌的数量，以提升中国游客的体验。综上所述, 本研究认为  

大城府以其深厚的历史底蕴、文化价值和建筑美学吸引大量中国游客，大城府历史公园 

 Ayutthaya Historical Park Office）是该地区旅游经济的重要组成部分。因此，本研究以大城府历

史公园旅客为对象，特别是针对该地区的中国游客的体验感，用以分析游客行为，旨在探讨中

国籍游客的感知质量和汉语服务满意度的关系。

	 近年来，虽然国际上已有不少关于旅游质量、旅游价值、旅游满意度与旅客行为之间关

系的研究 (Tran & Le, 2020; Won & Kim, 2020)，但针对泰国旅游景点，尤其是大城府的旅客行

为意图相关研究仍较为缺乏。Hu et al. (2020) 针对广州市 11 个森林公园的调查研究发现，景区

满意度受到多项因素影响，其中感知质量涉及景区内部环境、景点特征、游览路线、标识系统

及停车设施等多个方面，这与本研究关注的感知质量主题高度契合；Han (2015) 指出，目前针

对中国籍游客在旅游地感知价值、满意度与旅客行为之间关系的研究较少，且尚未有学者深入

分析泰国大城景点的感知质量、汉语服务满意度与中国籍旅客行为意图之间的作用机制。Chou 
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(2025)、Luo 和 Chou (2025) 皆指出全球华语教育的快速扩张，强调汉语相关专业的重要性   

然而本研究发现在中国学术界中，以中国籍汉语相关专业学生作为旅游景点研究对象具有明

显的研究稀缺性。现有与泰国旅游相关的文献大多聚焦于一般中国游客或背包客, 而针对汉语

专业学生的旅游行为、旅游感知质量以及其对中文服务满意度之反应的研究相对缺乏。因此  

本研究旨在填补这一领域的空白，系统探讨泰国大城景点的感知质量、汉语服务满意度及其对

中国籍旅客行为意图的影响，为相关理论研究和景区管理提供参考。

研究目的研究目的

	 首先，本研究旨在探讨泰国大城府历史公园内中国游客的汉语服务满意度与其旅客行为

之间的关系。通过分析游客对感知质量如何影响他们对汉语服务满意度，进一步探讨汉语满意

度是否影响中国游客的来大城的旅客行为意图；其次，本研究结果能为泰国旅游行业在汉语服

务方面提供改进建议，以提升中国籍游客体验、改善大城旅游形象并促进泰国旅游经济的发展  

同时能补足学术关于中国籍游客感知质量对大城汉语服务满意度和旅客行为研究的空白。

文献综述文献综述

	 理论基础	 理论基础

	 情感事件理论（Affective Events Theory, AET）主要探讨员工在工作中所经历的情感事件  

并研究这些情感事件如何影响员工的态度与行为，从而引发员工的具体行为 (Weiss & Cropanzano, 

1996)。本研究利用该理论构建了游客的感知质量和汉语服务满意度, 和汉语服务满意度对旅客

行为意图的关系。

	 变量定义变量定义

	 旅客行为意图（Tourism Behavioral Intentions ：本研究依据 Fishbein 和 Ajzen (1975)  

的观点，将旅客行为意图界定为个体针对特定行为所表现出的意图强度，即其从事该行为的可

能性倾向。

	 感知质量（Perceived Quality ：本研究依据 Hu et al. (2020) 的定义，将感知质量界定为游

客在其特定旅游目的与需求的基础上，对景区所提供的各项服务与环境要素进行综合性评价的

主观判断。

	 汉语服务满意度（Chinese Language Service Satisfaction ：依据 Zeng et al. (2014) 的定义  

本研究将汉语服务满意度界为游客在旅游过程中，其汉语使用需求得到满足后所产生的愉悦感

受与满意程度。 

	 假设推导假设推导

	 学者们认为满意的用户更可能表现出对服务的忠诚，从而减少投诉数量 (Ibrahim & Borhan, 
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2020)。此外，研究指出顾客感知到三大关键因素——餐厅环境、食物和服务会影响到旅客行为  

(Ji et al., 2016)。且 Perugini et al. (2001) 指出城市旅游感知价值会影响旅客行为；因此，本研究 

推测，较高的感知质量会提高游客的感知汉语服务满意度，进而提高其旅客行为，Sun et al. 

(2020) 也指出感知价值正向影响旅客行为；基于上述文献，本研究提出研究假设 1：

	 H1：旅游感知质量对旅客行为意图产生显着正向影响。

	 Chaturvedi (2009) 证实旅游感知价值正向影响游客满意度；Sun et al. (2020) 也得出感知

价值正向影响满意度；Han (2015) 以无锡灵山景区为研究区域，在问卷调研获取游客行为数据

的基础上，得出感知价值会正向影响满意度和旅客行为的结论；因此，本研究推测，较高的感

知价值会提高游客的感知汉语服务满意度。因感知质量和感知汉语服务满意度相关研究尚缺  

故本研究基于感知价值之观点来推论，本研究提出假设 2：

	 H2：旅游感知质量对感知汉语服务满意度产生显着正向影响。

	 Ryu et al. (2012) 指出，顾客满意度对旅客行为产生正向影响，是预测旅客行为的重要 

指标。Tran 和 Le (2020) 通过对 220 名顾客进行调查结果表明，服务质量通过顾客满意度对旅客

行为产生显的间接正向影响，即为顾客满意度越高，旅客行为越强。Won 和 Kim (2020) 也指出

消费者态度越积极，购买意图越强。基于上述文献，本研究推论出感知汉语服务满意度对旅客

行为意图产生显着正向影响，并提出研究假设 3：

	 H3：感知汉语服务满意度对旅客行为意图产生显着正向影响。

	 此外，Chaturvedi (2009) 指出旅游感知价值越高，其满意度越高，进而提高进而旅客行为 

意图；Mo et al. (2022) 发现，服务满意度与旅客行为意图之间存在显着的正向关系。此外，Sun et al.  

(2020) 验证了游客感知价值与旅客行为之间的关系，得出感知价值正向影响满意度。

	 Han (2015) 在其关于旅游中感知价值、满意度与旅客行为关系的研究，指出较高的满意度

会导致游客产生更强的旅客行为；Zhao et al. (2025) 和 Wang et al. (2025) 研究皆指出感知价值越

高则满意度越高，进而影响到旅客行为，因此，当游客感受到较高的感知质量时，更有可能在

接触汉语服务时获得正向体验，从而提升其汉语服务满意度；综上所述，本研究认为，感知价

值对汉语服务满意度产生正向影响，进而提高旅客行为意图。基于上述文献，本研究提出研究

假设 4：

	 H4：感知汉语服务满意度在旅游感知质量与旅客行为意图关系间起到中介作用。

	 根据文献综述，本研究的变量模型图如下。变量模型图如图 1 所示。
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Figure 1 Conceptual Model Diagram

研究方法研究方法

	 样本选取及数据	 样本选取及数据

	 本研究采用问卷调查法，于 2024 年对曾经去过大城府历史公园旅游的中国游客进行调查  

采用立意抽样法，发送给曾经来泰国大城的中国籍游客（主要为中国籍汉语相关专业和国际中

文学院学生） 进行填答, 共计 230 名中国籍汉语和教育相关专业学生填答，去除掉无效问卷  

32 份，共回收有效问卷为 198 份。根据 Tinsley 和 Tinsley (1987) 的研究建议，问题数与有效答

案数之比为 1:10 是最严格的标准。本研究的调查问卷共包含 17 个问题。因此，需要收集 170  

份有效问卷。本研究回收了198 份有效问卷，符合学者要求的标准 (Tinsley & Tinsley, 1987)。

	 本研究共回收有效样本 197 份。在年龄分布方面，18-24 岁受访者共有 142 人，占 72.08% 

25-30 岁有 29 人，占 14.72%；31-40 岁为 10 人，占 5.08%；41-50 岁为 9 人，占 4.57%；51 岁及 

以上为  7 人，占 3.55%。在性别方面，男性受访者共有 60 人，占 30.46%；女性共有 137 人                      

占 69.54%。对于“在大城景点提供中文服务或标示是否会提高旅游满意度”之看法，回答 

是”的受访者共有 196 人，占 99.49%；回答“否”的受访者 1 人。

	 测量工具测量工具  

	 本研究变量的量表基于他人问卷，且根据本研究的背景，进行主词修改，如下： 

	 1. 	旅游感知质量量表，感知质量问卷参考 Hu et al. (2020) 提出的 11 个感知质量影响 

指标，与专家讨论，本研究对其进行了主词修改，并编制成 11 个感知价值题目。量表包括 

您认为大城府的大城府历史公园环境安静且适合观光吗   、 您认为大城府的大城府历史公园

景观独特且值得一看吗  ”与“您认为大城府的大城府历史公园卫生设施和休息设施清洁且方

便吗  ”等问题。

	 2. 	汉语服务满意度量表，本研究参考 Mo et al. (2022) 的量表，并根据大城府历史公园的

具体情况建立了汉语服务满意度三题题目。汉语服务满意度问卷题目包含： 在大城府历史公园

H2 H3

H4

Chinese Language 
Service 

Satisfaction

Tourism 
Perceived 
Quality

Behavioral
Intentions

H1
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的经历, 汉语服务让我觉得很满意 、 在大城府历史公园时使用汉语服务, 我很享受”与“在大

城府历史公园旅游时使用汉语服务时心情很好”等问题。

	 3. 	旅客行为意图量表，本研究引用 Mo et al. (2022) 与 Evanschitzky et al. (2006) 的量表  

旅客行为问卷包含三题： 我会给其他人分享这次大城旅游体验 、 我会向他人推荐大城的特色

美食”与“我想在未来再次前往大城旅游 。

	 	 本研究量表均采用了 5 点 Likert 量表，根据满意度水平从“完全满意”到“完全不 

满意 ，分值范围从 5 分“完全满意”到 1 分“完全不满意 。

研究结果研究结果

	 数据可靠性和有效性分析	 数据可靠性和有效性分析

	 本研究采用 Mplus 针对 17 个题目进行验证性因子分析。结果汇总如表 1 与表 2：

Table 1 Descriptive Statistics, Reliability, and Correlations among Variables

Variable Mean SD 1 2 3

Chinese Language Service Satisfaction 4.672 0.641 0.885

Behavioral Intentions 4.591 0.740 0.643** 0.953

Tourism Perceived Quality 4.606 0.587 0.705** 0.653** 0.955

Remarks: *p < 0.05, ** p < 0.01

	 表 1 得知, 斜对角线为 AVE 平方根值，均大于相关系数值，本研究对各主要构念的平均数

进行描述性统计分析，结果显示汉语服务满意度的平均值为 4.672，旅客行为意图的平均值为  

4.591，而旅游感知质量的平均值为 4.606。整体平均数皆落在 4.50 以上，属于相对高的评价。

Table  2  Model Fit Indices

Indices χ2 df p χ²/df TLI CFI

Recommended Criteria - - > 0.05 < 3 > 0.8 > 0.8

Results of This Study 775.334 116 0 6.684 > 0.846 > 0.869

	 上表 2，本研究采用 Mplus 针对模型拟合指标进行分析，本研究的模型拟合指标总体符

合标准 (Schumacker & Lomax, 2004), 且 CFI > 0.8 (Zhang & Zheng, 2012)，TLI > 0.8 (Ullman,  

2001)。
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Table 3 Average Variance Extracted (AVE) and Composite Reliability (CR)

Variable AVE CR

Chinese Language Service Satisfaction 0.783 0.975

Behavioral Intentions 0.909 0.968

Tourism Perceived Quality 0.912 0.969

	 表 3，本研究 3 个变量的 AVE 值全部均超过 0.5，且 CR 值均超过 0.7，代表本研究具有良

好的聚合效度。

	 根据共线性诊断结果显示，本研究各变量的 VIF 值介于 1.974-2.297 之间，低于常用的判

断标准 5 的临界值；容忍度（Tolerance）介于 0.435-0.507， 说明本研究模型不存在显着的多重

共线性问题，可进一步进行回归分析。

	 回归分析结果回归分析结果

	 本研究分析采用 SPSS 26.0 进行 95% CI 分析；表 4 为回归分析结果。

Table 4 Regression and Mediation Analysis Results

Path Effect
95% CI

SE z /t p 
Lower Upper

Tourism Perceived Quality (X) → Chinese 

Language Service Satisfaction (M) → 

Behavioral Intentions (Y)

0.326 0.129 0.406 0.070 4.661 0

Tourism Perceived Quality → Chinese 

Language Service Satisfaction

0.768 0.658 0.878 0.056 13.749 0

Chinese Language Service Satisfaction → 

Behavioral Intentions

0.425 0.261 0.589 0.083 5.119 0

Tourism Perceived Quality → Behavioral 

Intentions (Direct Effect)

0.490 0.311 0.668 0.091 5.403 0

Tourism Perceived Quality → Behavioral 

Intentions (Total Effect)

0.816 0.681 0.951 0.068 11.913 0

Remarks: CI = Confidence interval; SE = Standard error. All effects are significant at p < .001

	 由上表 4 得知，路径 X→M = 0.768（p < 0.001 ，路径 M→Y =  0.425（p < 0.001 ，总效应  

= 0.816（p < 0.001 ，直接效应 = 0.490（p < 0.001）为显着，说明为部分中介,因此假设 1  

到假设 4 成立。研究结果数值呈现于图 2。
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Remarks: *** p < 0.01

Figure 2 Result of Conceptual Model Diagram

	 而假设的结果列于表 5。

Table 5 Summary of Hypothesis Testing Results

Hypothesis Description Result

H1 Tourism perceived quality has a significant positive effect on tourists’ behavioral intentions. Supported

H2 Tourism perceived quality has a significant positive effect on Chinese language service 

satisfaction.

Supported

H3 Chinese language service satisfaction has a significant positive effect on tourists’ behavioral 

intentions.

Supported

H4 Chinese language service satisfaction mediates the relationship between tourism perceived 

quality and tourists’ behavioral intentions.

Supported

讨论讨论

	 本研究之四项假设均获得实证支持，显示研究模型具有良好的解释力。其中，研究结果

证实感知质量对游客旅客行为意图具有显着正向影响，且感知质量亦显着正向影响汉语服务满

意度。此一发现与 Han (2015) 的研究结论一致，该研究指出旅游情境中的感知质量可透过提

升游客满意度，进一步促进其再访意愿与推荐行为。此外，Ni (2024) 以云南丽江古城为研究 

对象，发现游客地方认同感越强，其真实性感知对体验质量的影响效果越明显。基于此，本研

究认为，当游客在旅游过程中（如泰国大城府）获得高质量的整体体验时，可能进一步强化其

对目的地的文化认同或情感认同。
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	 同时，本研究结果亦与 Bai 和 Guo (2010) 的研究发现相符，强调高质量旅游服务不仅能

够提升游客的整体体验感受，还能增强游客对目的地的情感连结与文化归属感，进而促使游客

产生自发推荐与再次访问的行为意图。上述结果共同支持了感知质量在旅游行为研究中的核心

地位。本研究验证了汉语服务满意度在感知质量与旅客行为意图之间所扮演的部分中介角色  

显示感知质量不仅可直接影响游客行为意图，亦可透过提升游客对汉语服务的满意程度，间接

强化其行为意图。此一发现填补了以大城府为研究情境、探讨汉语服务机制的实证研究缺口  

并回应了非英语旅游目的地中语言服务对游客行为影响之学术关注。

	 此外，本研究发现高达 99% 的中国籍游客（以汉语相关专业学生为主）表示其旅游过程

中需要汉语服务，突显语言服务在大城府旅游体验中具有关键地位。尽管该族群普遍具备一定

的语言适应能力或跨文化沟通能力，汉语服务的满足程度仍然成为其行为意图的重要决定因素  

研究结果显示，游客感知质量越高，其对汉语服务的满意程度亦越高，进而提升其未来重游大

城或积极推荐大城的可能性。本研究认为相较于单一语言服务的优化，整体旅游品质的提升可

能对游客后续行为产生更为根本且广泛的影响。

总结总结

	 本研究以泰国大城府为研究情境，实证检验感知质量、汉语服务满意度与旅客行为意图

之间的关系，研究结果显示感知质量对旅客行为意图具有显著正向影响，且汉语服务满意度在

其中发挥部分中介作用，成功填补了大城府相关旅游研究的实证空白，并为泰国旅游业在中国

市场形象的提升提供了有力支持。

	 从管理意涵来看，基于感知质量对行为意图所产生的正向影响，本研究认为，大城府独特

的文化景观、便利的购物环境、餐饮与交通服务（如汽车租赁 ，以及清洁且完善的卫生与休憩

设施，皆有助于提升中国游客的访问意愿。基于 Hu et al. (2020) 的研究建议，大城府相关旅游

管理单位应持续优化管理实践，以全面提升中国游客的旅游体验。

	 本研究建议大城府旅游发展应着重于基础设施与设施管理的改善，例如提升停车便利性

与维护品质（以自驾游客为主 ，加强环境管理措施，并提高整体旅游环境的吸引力与舒适度  

同时，辅以具针对性的语言与文化服务，如中文导游服务及完善的中文告示系统等。透过持

续提升上述层面的感知质量，大城府有望进一步强化中国籍游客（尤其是汉语相关专业学生  

的行为意图，进而发展为更具吸引力的国际旅游目的地。
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