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摘要：通过风景区游客满意度评价，分析游客行前期望与实际感知的关系，有效改进景区建设，提升游客对旅游景

区的满意度。 该文以福建省武夷山国家公园为例，运用 ＳＰＳＳ 统计软件，构建 ＩＰＡ（Ｉｍｐｏｒｔａｎｃｅ⁃Ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ Ａｎａｌｙｓｉｓ）
分析模型，将游客的行前期望值与满意度进行分析比对。 研究结果表明：游客对武夷山国家公园的满意程度较好。
武夷山国家公园道路系统因子、景区自然系统因子为优势因子，景区服务质量因子为劣势因子。 并基于研究结果，
提出了武夷山国家公园景区的优化提升建议。
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　 　 福建省武夷山国家公园拥有壮阔的地质地貌

和丰富的生态资源，成为全国游客游览大自然的出

行选择之一。 为了更好地发挥和延续该国家公园

的生态功能和游客游憩功能，给游客良好的实际感

知体验，进一步加强对游客满意度的研究，可以更

有针对性地有效改善和提高其各项机制。 游客满

意度研究可以通过对游览者行前期望与游后感知

进行对比与分析，为景区的后续经营与宣传行为提
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供实证帮助［１］。 在众多的期望感知分析法中，ＩＰＡ
分析法深受青睐。 它通过问卷调查的方式，获得相

关数据，通过对“期望值”和“满意度”进行比较，其
结果通俗易懂，形象直观，便于分析［２］。 在国外，
ＩＰＡ 分析法被运用于分析旅游目的地满意度和入境

旅游市场的开发等。 国内学者李晶博、杨瑞、程溪

苹等分别利用 ＩＰＡ 方法对张家界国家森林公园、西
安市太平国家森林公园和中国历史文化名城———
韩城市进行游客满意度分析［１⁃３］；陈旭研究了 ＩＰＡ
方法在游客满意度研究方面的应用［４］。 本文运用

ＩＰＡ 分析法，从游客角度对武夷山国家公园进行实

证分析，进而为国家公园的旅游发展提供一定的科

学依据。

１　 研究设计与数据收集

１􀆰 １　 武夷山国家公园游客满意度评价体系的构建

在借鉴游客满意度评价等相关文献和实地调

查后，确定游客对武夷山国家公园满意度的评价体

系。 该体系共分为 ２ 层：一层为影响因子层，即景区

景观相关因子、景区自然系统因子、道路系统因子、
景区配套设施因子、景区服务质量因子、景区周边

服务设施因子、景区宣传信息因子；每个因子层下

有具体的指标层，如景区景点丰富度、景区大门标

识度、景区绿化率、景点布局合理性、景区开发程度

及森林覆盖率等 ３０ 个指标。 根据游客对景区各项

相关因子与指标的影响因素进行游玩前后的里克

特量表打分，取其平均值，计算游客对此因子的满

意度。
１􀆰 ２　 基于 ＩＰＡ 方法的问卷设计

将随机抽样获取的数据进行 ＳＰＳＳ 处理分析，
采用李克特 ５ 点量法（ ｆｉｖｅ⁃ｐｏｉｎｔ Ｌｉｋｅｒｔ ｓｃａｌｅ），将非

常重要 ／非常满意、重要 ／满意、一般、不重要 ／不满

意、非常不重要 ／非常不满意等分别赋予“５，４，３，２，
１”的分值，让游客给每个因子打分，处于 １—２􀆰 ４ 之

间表示反对，２􀆰 ５—３􀆰 ４ 之间表示一般，３􀆰 ５—５ 之间

表示 满 意。 对 所 得 数 据 进 行 信 效 度 分 析， 当

ＣｒＯｎｂａｃｈ′ｓ Ａｌｐｈａ 值介于 ０􀆰 ９—１􀆰 ０ 之间，该数据信

度较高；同时，当 ＫＭＯ 值＞０􀆰 ８ 时，可靠性较高。 进

而运用 ＩＰＡ 分析法对结果进行客观具体的分析，建
立满意度指标体系流程图（如图 １），从而根据实际

情况对该景区进行相应的改造与完善［５］。
１􀆰 ３　 数据收集与处理

问卷设计包括 ２ 部分：①游客的基本情况，包

图 １　 满意度指标体系流程

括性别、年龄、受教育程度、月工资、职业、交通方

式、客源地及获取信息方式等；②对所提炼出的 ３０
项满意度相关因子的重要性及实际表现的调查。
于 ２０２０ 年 ９ 月 ３ 日至 ２０２０ 年 ９ 月 ８ 日，在武夷山

国家公园内发放问卷。 发放问卷 １５６ 份，有效问

卷 １４８ 份，回收率 ９５％。 用 ＳＰＳＳ 软件对问卷调查

数据进行信效度分析，结果显示 Ｃｒｏｎｂａｃｈ′ｓ Ａｌｐｈａ
值分别为 ０􀆰 ９８１ 和 ０􀆰 ９８０，均位于 ０􀆰 ９—１􀆰 ０ 之间。
表明数据具有较高的信度。 效度检验 ＫＭＯ 值分

别为 ０􀆰 ９５８ 和 ０􀆰 ９４５。 数据均大于 ０􀆰 ８，效度非

常好。

２　 结果与分析

２􀆰 １　 受访游客的社会学特征分析

２􀆰 １􀆰 １　 男女比例均衡，游客呈年轻化　 问卷统计显

示：研究样本中男女比例为 ５ ∶４。 年龄以 １６—３５ 岁

的游客为主，占总比重的 ７４􀆰 ０３％。 主要是因为年

轻人的旅游信息渠道较中老年人更加广泛，中老年

游客多为参加旅游团出游，而在新冠疫情防控期间

旅游团基本取消，所以年轻游客占比较多。
２􀆰 １􀆰 ２　 学历较高、游客职业基本稳定 　 本次调查

中，９１􀆰 ５６％的游客接受过中高等教育。 游客月收入

在 ６ ０００ 元以上的占比较大。 职业构成以学生、公

０４
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务员及事业单位人员、服务及销售行业人员、银行

及国企员工和自由职业者居多，分别占比 ３１􀆰 ８２％，
１１􀆰 ６９％，１０􀆰 ３９％，１１􀆰 ６９％，１１􀆰 ０４％。 受过中高等教

育的学生游客较多，调查正值学生暑假，学生群体

受访几率多。
２􀆰 １􀆰 ３　 客源地以省内居多　 游客获取景区的信息

途径以他人推荐为主，微信公众号和网站推荐为

辅，少数以旅行社推荐。 交通方式以动车 ／高铁

（６６􀆰 ２３％）和火车（２７􀆰 ５３％）居多。 客源地以福州

市、泉州市居多，省外城市有石家庄、南宁等。 可

见，景区宣传渠道主要来源于群体推荐，游客评价

较好，为景区提供良好的游客重复体验。 景区良好

的地理位置为游客的出行乘车提供方便，直达武夷

山的动车站点使得游客多选择乘坐动车 ／高铁前往

景区［６］。
２􀆰 ２　 游前重视度和游后满意度评分

游客对环境影响因子平均评分具体如表 １
所示。

表 １　 环境影响因子均值比较

因子 游前重视度均值 游后满意度均值

景区景观相关因子 ３􀆰 ９８２ ４􀆰 ０３８

景区自然系统因子 ４􀆰 １１２ ４􀆰 １４８

道路系统因子 ４􀆰 ０１０ ４􀆰 ０２３

景区配套设施因子 ３􀆰 ９５１ ３􀆰 ９４１

景区服务质量因子 ３􀆰 ９６５ ３􀆰 ９５２

景区周边服务设施因子 ３􀆰 ９６２ ３􀆰 ９１１

景区宣传因子 ３􀆰 ９５６ ３􀆰 ９９７

总体平均分 ３􀆰 ９９１ ４􀆰 ００１
　 　

　 　 从表 １ 的影响因子均值比较范围数据得知，景
区自然系统因子、道路系统因子、景区景观相关因

子、景区服务质量因子为最受游客重视的 ４ 大因子，
是景区吸引游客前来的重要原因。 根据游客对景

区景观相关因子的 ５ 项影响因素进行里克特量表打

分，取其平均值，计算游客对此因子的满意度（如表

２），同法计算其余影响因子的均值。 由此分析结

果，景区的自然景观与基本设施最受游客青睐。 究

其原因，武夷山自然风光与基础服务的宣传行为对

游客的行前感知起到较大的影响。
游后满意度数据（见表 １）表明，景区自然系统、景区

景观、道路系统依然是游客最为满意的 ３ 大因子。
但是排序先后略有不同，景区景观因子在游后满意

程度上较道路系统因子更高。 且这 ３ 大影响因子的

满意程度较重视程度相比均值更高，可以达到游客

的期待，均值都能达到游客满意水平。 总体均值数

据表明游后满意度均值高于游前满意度均值，究其

原因，武夷山景区的宣传信息与实际情况符合度较

高，游客实际体验感能够达到游览前对景区相关因

素的期望［７］。
２􀆰 ３　 期望值与满意度的配比分析

首先采用配对样本 Ｔ 检验对 ３０ 组数据进行配

比。 从差值 ｄ 可以看出，若 ｄ 为正值，即游后满意度

均值低于游前重视度均值，表明这些影响因子不能

满足游客的需求。 在 ３０ 组指标中，景区内部路线流

畅度、垃圾桶覆盖率、公共厕所覆盖率、治安管理设

施、医疗救护设施、餐饮配套设施、景区价格合理

性、景点隐藏消费、周边餐饮住宿便捷性、周边消费

设施价格合理性、景区宣传力度等 １４ 个指标的差值

均为正值，表明游客对其认同度偏低。 其中餐饮配

套设施、景区价格合理性、周边餐饮住宿便捷性、周
边消费设施价格合理性的差值较大，表明游客对其

满意程度较低。
２􀆰 ４　 ＩＰＡ 分析

２􀆰 ４􀆰 １　 ＩＰＡ 分析原理　 根据重要性及实际感知的

高低值制作四象限矩阵［８］（如图 ２）。 第 １ 象限中的

指标重要性和满意度都较高，说明这方面游客评价

较高，为优势因子，因此要继续保持该优势；第 ２ 象

限中的指标重要性较高但满意度较低，为挑战因

子，需要增加关注；第 ３ 象限中的指标重要性和满意

度都相对较低，是次要考虑方面，为劣势因子；当指

标位于第 ４ 象限中，表明该指标重要性较低但游客

满意程度较高［９⁃１０］，说明这方面虽在游客满意程度

中影响不大，但游客评价和感知都相对较高，为机

会因子，可以关注这类指标，但不用过多投入。
２􀆰 ４􀆰 ２　 ＩＰＡ 分析结果 　 第 １ 象限，该区域为继续

保持区域，分别是景区绿化率、植物多样性、水体

整洁度、景区内部路线流畅度、景区观光车便捷性

等因子。 ８ 项影响指标中有 ３ 项属于道路系统因

子，２ 项属于景区自然系统因子，其余属于景区景

观相关因子和景区配套设施因子［１１］ 。 由此可见，
景区的自然系统与道路系统的满意度最佳。 究其

原因，景区保存尚好的自然景观元素和良好的景

区路线规划布局使得游客游览体验感较佳，满意

度较高。

１４
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表 ２　 游客重视度与满意度的样本配对 Ｔ 检验

影响因子 指标
配对（平均值±标准差）

游前重视度 游后满意度
差值（ｄ）

景区景点丰富度 ３􀆰 ９４±０􀆰 ９２ ３􀆰 ９９±０􀆰 ８５ －０􀆰 ０５

景区大门标识度 ３􀆰 ９３±０􀆰 ８６ ３􀆰 ９６±０􀆰 ８５ －０􀆰 ０３

景区景观相关因子 景区绿化率 ４􀆰 １０±０􀆰 ８６ ４􀆰 １４±０􀆰 ８８ －０􀆰 ０４

景点布局合理性 ４􀆰 ００±０􀆰 ８６ ４􀆰 １０±０􀆰 ８１ －０􀆰 １０

景区开发程度 ３􀆰 ９４±０􀆰 ８４ ４􀆰 ０１±０􀆰 ７７ －０􀆰 ０７

森林覆盖率 ４􀆰 １７±０􀆰 ８０ ４􀆰 ２７±０􀆰 ７４ －０􀆰 １０

动物多样性 ３􀆰 ９９±０􀆰 ８１ ４􀆰 ０２±０􀆰 ８３ －０􀆰 ０３

景区自然系统因子 植物多样性 ４􀆰 ０６±０􀆰 ８１ ４􀆰 １４±０􀆰 ８４ －０􀆰 ０８

水体整洁度 ４􀆰 ０９±０􀆰 ８３ ４􀆰 ０８±０􀆰 ８１ ０􀆰 ０１

空气清新度 ４􀆰 ２６±０􀆰 ７６ ４􀆰 ２４±０􀆰 ８１ ０􀆰 ０１

外交通可进入性 ３􀆰 ９７±０􀆰 ８６ ３􀆰 ９６±０􀆰 ８８ ０􀆰 ０１

道路系统因子
景区内部路线流畅度 ４􀆰 ０６±０􀆰 ７８ ４􀆰 ０５±０􀆰 ８０ ０􀆰 ０１

景区内部各景点互通性 ４􀆰 ００±０􀆰 ８４ ４􀆰 ０４±０􀆰 ８０ －０􀆰 ０４

景区观光车便捷性 ４􀆰 ０５±０􀆰 ８２ ４􀆰 ０６±０􀆰 ８４ －０􀆰 ０１

４Ｇ ／ ５Ｇ 覆盖率 ３􀆰 ９４±０􀆰 ８９ ４􀆰 ０１±０􀆰 ８０ －０􀆰 ０７

垃圾桶覆盖率 ３􀆰 ９９±０􀆰 ８２ ３􀆰 ９８±０􀆰 ８３ ０􀆰 ０１

公共厕所覆盖率 ３􀆰 ９９±０􀆰 ８０ ３􀆰 ９５±０􀆰 ８３ ０􀆰 ０４

景区配套设施因子 治安管理设施 ４􀆰 ０４±０􀆰 ８０ ４􀆰 ０３±０􀆰 ７７ ０􀆰 ０１

医疗救护设施 ３􀆰 ９６±０􀆰 ８３ ３􀆰 ９４±０􀆰 ８８ ０􀆰 ０２

餐饮配套设施 ３􀆰 ９８±０􀆰 ７８ ３􀆰 ９１±０􀆰 ８６ ０􀆰 ０７

购物娱乐设施 ３􀆰 ８３±０􀆰 ８８ ３􀆰 ８５±０􀆰 ９１ －０􀆰 ０２

导游 ／ 售票处服务态度 ３􀆰 ９７±０􀆰 ８５ ４􀆰 ０１±０􀆰 ８５ －０􀆰 ０４

景区服务质量因子 景区价格合理性 ４􀆰 ００±０􀆰 ７６ ３􀆰 ９３±０􀆰 ８４ ０􀆰 ０７

景点隐藏消费 ３􀆰 ９６±０􀆰 ８４ ３􀆰 ９５±０􀆰 ８３ ０􀆰 ０１

周边餐饮住宿便捷性 ３􀆰 ９９±０􀆰 ８３ ３􀆰 ８８±０􀆰 ８７ ０􀆰 １１

景区周边服务设施因子 周边消费设施价格合理性 ３􀆰 ９６±０􀆰 ８１ ３􀆰 ８７±０􀆰 ８６ ０􀆰 ０９

居民对待游客态度 ３􀆰 ９６±０􀆰 ８１ ４􀆰 ０３±０􀆰 ７９ －０􀆰 ０８

景区宣传力度 ３􀆰 ９６±０􀆰 ７７ ３􀆰 ９５±０􀆰 ７８ ０􀆰 ０１

景区宣传信息因子 景区宣传与实际相符性 ３􀆰 ９８±０􀆰 ８３ ４􀆰 ０４±０􀆰 ７９ －０􀆰 ０６

景点（或特产）的代表性 ３􀆰 ９６±０􀆰 ８１ ４􀆰 ０３±０􀆰 ８０ －０􀆰 ０７

　 　 第 ２ 象限，该区域为需要改进区域，指标为景区

价格合理性。 该指标在研究中实际感知程度较游

前期望程度低。 由此可见，景区消费成为需要改进

方面。 究其原因，景区采用一站式售票机制，导致

部分游玩项目中存在强制性消费行为，这可能是游

客实际感知程度低于游前期望程度的原因，为景区

需要关注改进的方面。
第 ３ 象限，该区域为次要考虑方面，指标分别是

医疗救护设施、购物娱乐设施、周边消费设施价格

合理性、周边餐饮住宿便捷性、餐饮配套设施、公共

厕所覆盖率、垃圾桶覆盖率、外交通可进入性、景区

宣传力度、导游 ／售票处服务态度、景区大门标识

度、景区景点丰富度、４Ｇ ／ ５Ｇ 覆盖率和景点隐藏消

费。 由此可见，医疗救护等基本设施的重视度和满

意度不佳。 究其原因，园区内信号塔、信号站设置

少，部分高海拔区信号弱，为紧急救援埋下通信不

畅隐患，且救援配套设施均分布在景区入口处，未
能在园区内定点布置，导致救援时效性偏低［１２］。 此

外，部分餐饮店铺的消费水平偏高，种类过少，卫生

情况较差。 这些可能是造成游客满意度较差的

原因。
第 ４ 象限，该区域为无需过度投入方面，指标分

别是动物多样性、景区宣传与实际相符性、景点或

特产代表性。 由此可见，景区宣传服务的游客体验

２４
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感知程度较好，年轻游客群体占比中老年游客群体

更多。 究其原因，年轻游客的旅游信息渠道较中老

年人更加广泛，且年轻游客多为散客，出行相对自

由，而中老年游客多参加的旅游团其时基本取消，
导致出行受限。

图 ２　 游客对武夷山国家公园景区的游前期望值与游后实际感知的 ＩＰＡ 定位分析

３　 结论与建议

３􀆰 １　 结论

武夷山国家公园为游客提供了优质的自然景

观和游憩活动的生态空间。 分析发现，道路系统、
景区自然系统、景区景观、景区配套设施是游客最

为满意和重视的 ４ 大类因素，能够较好地满足游客

期待。 研究发现，景区绿化率、植物多样性、水体整

洁度等是游客重视度和满意度较高的指标，究其原

因，景区在国家公园的建设和管理以及维护方面都

做得较为全面，受到游客的青睐；其次，景区应加强

关注园区价格的合理性，在国家公园片区内，由于

园区商铺的局限性，导致商铺商品价格普遍高于市

场价格，这需要相关监管部门对其进行管理，适当

降低其价格；医疗、公共厕所、垃圾桶覆盖率、外交

通、景区宣传力度、导游 ／售票处服务态度、４Ｇ ／ ５Ｇ
覆盖率和景点隐藏消费等基础设施、服务设施是景

区游客实际感知程度较差的方面［１３］；由于武夷山国

家公园的开放时间较早，基础设施建设较早，使用

时间长，老旧损坏不可避免，这都需要景区管理部

门加强相关基础设施维护，给予游客崭新的游憩体

验；动物多样性、景区宣传与实际相符性、景点或特

产代表性是游客重视度低，满意度高的指标，究其

原因，景区宣传项目和宣传手段都已在实际中呈现

３４



江 苏 林 业 科 技 第 ４８ 卷

出来，并取得较好的效果。 所以景区可无需过多投

入。 总体来说，武夷山国家公园在各方面能够基本

满足游客期待，其在自然景观和配套设施方面获得

较高的游客评价，但在景区消费价格方面还存在部

分问题亟待提高和解决［１４］。
３􀆰 ２　 建议

（１）保持景观优势，提高自然环境原生质量。
为了将景区塑造为武夷山市的生态名片，需要在保

持景区生态景观优势的基础上，进一步维护景区现

有自然景观，提高生态环境质量，在保护原有自然

景观的基础上适当开发创新型游览项目［１５］，充分利

用其环境良好、占地面积大和离市区近的优势，适
当增加游憩和景观互动项目，扩大游客群体，提高

客流量。
（２）完善设施，强化服务，关注医疗。 景区应加

强对景区安全隐患的排查，增设医疗救护设施，解
决紧急情况下的安全救援和医疗救护问题，为来访

游客提供有效的医疗救护保障［３］，加强疫情期间对

防疫服务的高度重视，进而完善旅游安全服务系

统，切实保证来访游客游憩行为的安全，同时在保

障游客人身安全的基础上进一步提高旅游体

验感［６⁃７］。
（３）加强宣传，拓宽游客年龄层。 充分利用现

有传播媒介，加大景区宣传力度，可在景区官网、微
博、微信公众平台发布宣传信息，利用报纸电视等

媒介向高年龄层的游客进行景区的旅游宣传，提供

优惠福利等活动，加大景区活动力度，进一步融合

各年龄层游客，拓宽客源领域。
武夷山国家公园景区在今后的发展中，应制定

切实可行、行之有效的发展改进策略，有针对性地

解决现有问题，提高武夷山国家公园的总体游客满

意度水平，积极推动和实现景区优质、健康、良性的

可持续发展。
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