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世界地质公园游客满意度实证研究
——以泰宁世界公园为例
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摘要：游客满意度是衡量旅游体验的主要标准，影响游客收益以及随后旅游决策和行为。在野外调查

的基础上采用灰色系统模型对泰宁世界地质公园游客满意度进行定量分析。得出泰宁景区的游客满意度较

高。而且游客重游率及正面口碑宣传与游客满意度存在正相关关系，表明基于灰色系统模型计算出的游客

满意度具有较高的可信度。
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世界地质公园记载了地球演化的历史与构造

形迹。有重要的科考价值和美学观赏价值，是主要

的旅游资源。到2007年5月底，世界各地100多个

国家先后建立起1500多处国家地质公园。地质公

园的主要利用方式是开展地质旅游，而地质旅游开

展得如何?地质公园是否获得可持续发展?引起许

多学者们的关注。过往的研究多数是从地质公园旅

游定位、旅游资源开发、旅游产品设计等方面来讨

论地质旅游的持续发展。【1舢脚鲫坤鲫1忽略了地质
公园发展中游客的主导、能动性作用，因而，也不能

找到地质公园可持续利用、管理的对策。其实，游客

作为旅游的主体，评价其旅游满意度能够真实反映

出旅游景区的总体发展状况和问题，从而有利于采

取措施，促进景区发展。【41‘㈣I卸纠引

国内外旅游研究已经验证了游客满意度与区

域旅游发展有着密切关系，【裕珈研究游客对旅游目

的地的感知满意度。对区域旅游发展、提高游客重

游率、强化游客的旅游目的地形象感知。进而提高

区域旅游发展水平具有重大意义。基于以上分析。

以泰宁世界地质公园为研究区。尝试采用灰色系统

模型对研究区游客满意度进行定量的统计分析。并

借鉴“TDlS模型”陟1垌1巧对结论进行验证．分析旅

游体验，了解游客消费行为，以期提出更加有效的

地质公园可持续管理策略。

一、研究区概况

泰宁地质公园位于福建省泰宁县。武夷山脉南

麓，居两省三地市交界处，总体呈东北一西南方向

带状分布，面积492．50km2，其中丹霞地貌面积

252．7km2，属于大型地质公园。该地质公园是发育最

典型、类型最齐全、景观最丰富、风景最优美的青年

期丹霞地貌区。地貌景观的典型性、特殊性、多样性

具有极其重要的地质学、地貌方面的科学研究价

值，2005年2月被评为世界地质公园。年平均气温

为170C，气侯湿润，山清水秀。地质公园周边的泰宁

古城历史悠久，公元958年建县，素有“汉唐古镇、

两宋名城”之美誉，曾有“一门四进士、隔河两状元、

一巷九举人”之盛况，历史上共出了2位状元、54名

进士、10l位举人，朱熹、李纲、杨时等历史名人曾在

此读书讲学。泰宁旅游景区早在1994年被列为国

家重点风景名胜区。近年来先后荣获国家AAAA级
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旅游区、国家森林公园、中国十佳魅力名镇等国家

品牌和福建省首个世界地质公园的世界级品牌，旅

游业日益成为该县的支柱产业。

二、研究理论与方法

1．顾客满意度理论

顾客满意度(Customer Satisfaction)是指顾客把

对产品的感知效果与期望值相比较后。所形成的愉

悦或失望感觉状态。目前。顾客满意度主流模型有

瑞典顾客满意度晴雨表(简称SCCB)模型、美国顾客

满意度(简称ACSI)模型、欧洲顾客满意度指数(简称

ECSI)模型等，其中以ACSl模型的应用和影响最为

广泛。国内当前对顾客满意度研究主要集中于有形

产品领域，对于旅游地游客(顾客)满意度的研究还

相对较少，游客满意度的研究尚处于起始阶段。旅

游景区游客满意度是指游客对旅游区的旅游景观、

基础设施、娱乐环境和接待服务等方面满足其旅游

活动需求程度的综合心理评价。嘲剪一1

2．调查研究

在征求专家意见和参考有关文献资籼-唯-删”_咖

的基础上，结合泰宁世界地质公园的实际，从游客基

本特征、旅游体验、旅游感受等3个方面构建景区游

客满意度评价指标体系(表1．表2)。为保证相关数

据的真实性和有效性，作者多次对研究区进行实地

考察，通过对游客进行问卷调查与访谈。获取一手资

料。2007年2月lO一23日分别在泰宁地质公园景区

世界地质博物苑、寨下大峡谷、上清溪下码头、状元

文化公园等地对前来旅游的游客进行现场访谈，并

向重点游客发出问卷260份，有效回收240份。

衰1游客基本资料和游客特性

游客基本资料 频数 比例％ 游客旅游特性 频数 比例jl

14岁及以下 12 5．O 单位组织出游 7 2．9

15—24岁 48 20．0 旅行社组织出游 16 6．7

游 25—34岁 90 37．5
出

会议考察 8 3．3
客 游
血

35—44岁 48 20．0 万 家庭出游 95 39．6
龄 式

45—54岁 24 1 O．O 独自出游 30 1 2．5

55岁以上 18 7．5 亲朋好友出游 84 35．O

初中以下 30 12．5 休阑娱乐，放松精神 78 32．5

， 高中／中专 72 30．O 了解当地特色风俗 24 10．O

又 旅
化 大专／本科 120 50．0 游 欣赏当地自然风光 120 50．0
程 目

度 的 感受世界遗产 18 7．5

研究生以上 18 7．5．

进行考察或艺术创作 O O．0

一天 30 12．5 是

两天 1 32 55．O 否 将会重游 174 72．5

逗 重
留 三天 54 2 2．5

游 不会重游 66 2 7．5

天
数 向他 会向他人推荐 210 87．5

三天以上 24 10．O 人推
荐 不会向他人推荐 30 1 2．5

通过实地调查，青年游客是泰宁世界地质公园

游客的主体。游客文化程度较高，大专以上的占到

半数。大部分游客在本地逗留时间较长，达到3天。

其中有72．5％的游客会再次选择泰宁作为旅游地和

87．5％的游客认为泰宁值得一游，并向他人推荐。

三、游客满意度的状况与分析

1．游客满意度的状况

游客满意度取决于游客感知质量与游客期望值
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之间的差异，游客感知质量与游客满意度存在正相

关，而游客的感知质量受较多因素影响，本调查问

卷的内容分别涉及旅游要素“吃、住、行、游、购、娱”

6个方面来设计．选择山水等自然风光、景区交通便

利程度、当地居民友好程度等19个评价因子。从表

2可以看出游客的满意度状况是较好的。

表2游客感知质量与期望质量

●

类型 具体项目 Xt(i) Xo(i) Xo(i)一Xt(i) rI

山水等自然风光 1．000 1 0．OOO 1．0000

特色
景既

古建碑刻等人文景观 0．973 1 0．027 O．81 63

自然文化景现的保护 1．OlO 1 O．010 0．9231

交通 景区交通便利程度 0．936 1 0．064 0．6522

状况
来本地旅游的交通条件 0．904 1 O．096 O．5556

景区 景区内环境卫生 0．910 1 O．090 0．5703

设施 景区标脾指示 0．968 1 0．032 0．7895
及卫

生状 景区公厕 O．936 l 0．064 0．6522

况
供电，供水、通讯等基础设施 0．894 1 0．1 06 0．5 31 0

当地居民的友好程度 0．984 1 0．016 0．8824

住宿接待服务 O．910 1 O．090 0．5703

整
体 餐饮接待服务 0．915 l 0．085 0．5854

环

境
康体娱乐服务 0．878 1 0．240 0．3333

购物商业服务 0．920 1 O．080 0．6000

商贩诚实程度 0．898 1 O．1 02 O．5405

景区服务与治安 O．894 1 0．1 06 0．531 0

服务

质量
导游服务质量 0．952 1 0．048 O．7143

旅游路线涉及与行程安排 0．963 l O．037 0．764 3

总体

感受
来本地旅游的总体感受 O．963 1 0．037 0．7643

注：感知质量为非常满意、满意、不王可否、不满意、非常不满意，分别为5分、4分、3分、2分、1分。

2．游客满意度的分析

一般游客在未游览景区之前．对景区内涉及景

区管理的以上这些方面内容期望值都是最高的，可

将其定为5分。本文利用灰色系统模型f1碉峋分步骤

计算游客满意度值：感知值确定、无量纲化、关联系

数计算、游客满意度计算。

(1)感知值确定

通过加权平均数的方法对感知质量进行处理，

见公式(1)

s=y i·p；
』一 ‘l

j=l

S一感知值，Pi一给感知因子打i分的游客百分比，i-

1，2，3⋯⋯19，通过公式(1)得出结果(见表2)。

(2)无量纲化

对原始数列无量纲化的方法有初值化、均值

化、中值化、公值化和区间相对值化法等，最常用的

为初值化和均值化法。本文采用初值化法，即同一

数列的所有数据。均除以第一个数据所得的新数

列。

％t-{等等筹．哥K，等} ⋯⋯㈦

x’(o)f为初始感知值，i取l，2，3，4⋯19，由公式(2)

可得出，结果见表3。

(3)计算两级差值与关联系数

通过各因子的关联系数计算，可以明确游客对

景区感知因子的感知值与期望值之间的差距。铲专拦剃羔封⋯⋯㈣‘

Ixl0)f—x⋯iI+o．5ma】【maxlx㈨f—x⋯jI
、。7

式中ri一关联系数；X【(i)，Xo(i)_为参考序列和

比较序列(i取1，2，3⋯19)，由公式(3)得出结果，见

表3。
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R为游客满意度，n=1，2，3⋯19，由公式(4)及表3

的数据得出泰宁世界地质公园的游客满意度为

0．674。

(5)游客满意度的定位

为衡量游客满意度高低，将满意等级分成5个

等级(见表4)。泰宁世界地质公园的游客满意度介

于0．6．0．8之间，游客满意度为好。

表3游客满意度影响因子原始数据无量纲化和关联度计算

感知质量(％)
感知

寡知因子 非常满意 满意 不王可否 不满意 非常不满意 期望值
值

(5) 【4) (3) (2) (1)

山水等自然风光 72．5 2 5．O 2．5 0．O 0．O 4．700 5
●

古建碑刻等人文景观 6 7．5 2 2．5 1 0．0 0．O O．0 4．575 5

自然文化景观的保护 75．0 2 5．0 0．O 0．O O．O 4．750 5

景区交通便利程度 60．O 27．5 5．O 7．5 O．O 4．400 5

来本地旅游的交通条件 55．O 27．5 5．O 12．5 O．O 4．250 5

景区内环境卫生 52．5 32．5 5．O 10．O O．O 4．275 5

景区标牌指示 57．5 4 0．0 2．5 O．O O．O 4．55 0 5

景区公厕 5 0．O 4 0．0 10．O O．O 0．O 4．400 5

供电，供水。通讯等基础设施 50．O 32．5 5．O 12．5 O．O 4．200 5

当地居民的友好程度 62．5 3 7．5 O．O O．O O．O 4．625 5

住宿接待服务 5 2．5 30．O lO．0 7．5 0．0 4．27 5 5

餐饮接待服务 5 5．O 32．5 O．0 12．5 O．O 4．300 5

康体娱乐服务 4 5．O 25．0 0．0 0．O 30．0 3．550 5

购物商业服务 4 7．5 37，5 15．O 0．O 0．O 4．32 5 5

商贩诚实程度 5 O．O 32．5 7．5 1 0．0 O．O 4．22 5 5

景区服务与治安 50．0 30．O 10．0 1 0．O O．0 4．200 5

导游服务质量 6 7．5 20．O 5．0 7．5 O．O 4．475 5

旅游路线涉及与行程安排 6 7．5 22．5 5．O 5．0 O．O 4．52 5 5

来本地旅游的总体感受 6 7．5 20．O 1 0．0 2．5 O．0 4．525 5

表4游客满意度分等级

l满意度 很好 好 一般 较差 很差

l 0．8—1．O O．6一O．8 O．4一O．6 O．2一O．4 O一0．2

注：1一游客对景区loo％满意．¨游客对景区一点也不
满意

3．游客满意度验证

(1)TDls模型

游客重游率及正面口碑与游客满意度存在正

相关关系。具体关系见图1。此图借鉴了TDTs模

型。【7-8叩D髑概念模型是一个具有因果关系的结构

方程模型。该模型由结构模型和测量模型两部分组
圈l游客满意度模型(。+”为正相关l

成，其中椭圆形之间的路径构成了结构模型，它包
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括6个变量，即游客期望、游客体验、游客感知价

值、游客满意度、游客忠诚和游客抱怨。其中。游客

期望、游客体验、游客感知价值决定着游客的满意

程度，是模型的输入变量，也称为前提变量。在前提

变量的作用下。产生游客满意度、游客忠诚和游客

抱怨3个结果变量。高水平的感知价值会使游客对

旅游地非常满意，当游客体验远远大于游客期望

时，会产生游客忠诚。反之。劣质旅游产品和不合理

的价格．会导致游客抱怨甚至游客投诉。

因此．对景区游客重游率及信息获取途径的调

查结果可用来验证泰宁世界地质公园游客满意度

计算结果的可信度。72．5％的游客还会选择泰宁作

为旅游地，27．5％的游客选择不会再来，愿意重游的

游客比重较大。在游客获取风景旅游信息途径上，

34％的游客有选择通过亲朋好友介绍这一项．在信

息传播途径中所占比重最高。由此可见泰宁世界地

质公园的口碑较好。通过对普通游客心理研究。验

证得知．通过亲朋好友介绍而获取的信息对潜在旅

游者的影响会比通过其它传媒方式留给旅游者的

景区印象更加深刻。

调查结果显示基于灰色系统模型计算出的泰

宁世界地质公园游客满意度具有一定的科学性，与

实际调查较为吻合。

四、结论与讨论

1．研究区总体游客满意度为较好

通过灰色系统模型分析计算得出，研究区游客

满意度较高。“’IDTS”模型验证得知游客重游率及正

面口碑宣传与游客满意度存在正相关关系。泰宁世

界地质公园要继续改善景区的总体形象并提高各

因子的感知值，使景区游客满意度达到更高的层

次。。

2．评价因子的关联度参差不齐

在灰色系统模型分析中关联系数的大小反映

了游客感知值与期望值之间的差异大小．通过比较

得出：当地特色自然景观(0．923)、当地居民友好程

度(O．882)、景区标牌指示(0．789)、旅游路线涉及与

行程安排(0．764)与导游服务质量(O．714)感知值较

高。反之，来本地旅游的交通条件(0．556)、商贩诚实

程度(0．541)、供电、供水、通讯等基础设施(O．531)、

景区服务治安(O．5309)、康体娱乐服务(0．333)的感

知值较低。在今后的景区发展中。要加强基础设施

与交通设施的建设．同时要注意为游客提供体验性

的娱乐活动。

3．市场需求多样性的威胁

研究区游客体验水平的一个很大的威胁是市

场需求的多样性严重影响游客的旅游满意度。市场

需求发生了巨大的转变，游客追寻新的旅游方式如

生态旅游、休闲旅游、文化旅游、探险旅游、科考旅

游等，他们已不满足于单纯的观光旅游。泰宁世界

地质公园目前仍以提供观光旅游产品为主，忽视了

体验经济时代游客特征的变化。通过进行游客访

谈，得知其中有35％的游客来本地旅游的目的是感

受发育最典型、类型最齐全、景观最丰富、风景最优

美的青年期丹霞岩穴。20％的游客反映这是在其他

景区所体验不到的“泰宁式”丹霞的特色。

4．游客体验记忆不深与周边类似景点的威胁

游客的体验记忆不深、游客知识背景的差异、

兴趣转移、需求的个性化与差异化很难获得足够的

心理满足，难以从中受益。在进行游客访谈中，其中

有20％的游客根本不知道何为丹霞地貌。同时周边

的相似景点或者区位好或者参与性强。在景区服务

方面也比泰宁景区好。例如附近的世界“双世”遗产

地武夷山已为全国文明风景旅游区示范点，有35％

的游客认为研究区和武夷山两地旅游的体验没有

很大的区别。其中有少数游客认为研究区旅游体验

不如武夷山。

5．泰宁景区地质文化开发不足

文化旅游是21世纪增长最快的旅游项目。泰

宁世界地质公园注重的是观光旅游．对地质遗产文

化价值开发处于弱项。地质旅游不仅以保护地理环

境特质为目的，更关注人类对自然的态度，提供高

品质的旅游活动。泰宁地质公园是发育最典型、类

型最齐全、景观最丰富、风景最优美的青年期丹霞

地貌区。因此如何使这典型性、特殊性、多样性的

“泰宁式”丹霞地质地貌旅游产品成为游客乐于购

买的对象。并且在消费过程中达到学习教育的目的

是开发的重点。另外，泰宁历史悠久，要把其独具特

色的人文展现出来，例如梅林戏(国家级非物质文

化遗产)和傩舞、最完整的明代江南古建筑群。这就

需要加强对产品的宣传和旅游地解说系统方面的

研究。
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An Empirical AnaIysis of Tourists’Satisfaction in UNESCO Geoparks

——A Ca跎Stlldy of Ta“ng Ge叩ark-P．R．ChiIla
zh伽u啦i，Chen JiIlll岫

(Couege of To面8lIl'Huaqiao uIlive璐ity，Qua北hou36202 l，Chi眦)
Abst瑚脱：A8 a y裥stick of tmVeliIlg experienc朗，tourists7 satisfaction highly innuenc部tlle futu弛

to嘶sm income and pDlicy making．By using field ob∞ryatiorI'on—tlle—splot questionnair髓survey，per∞nal

interyiews to inV鹤tigate the to埘st87 perception of Tajning Geopark，tlle paper瑚kes a quantitiVe粕alysis
of to面st satisfaction inTainillg Geopark埘tll tlle aid of 8tatistical analysis洲SPSS∞fhvare and gray
s)rstem model．The statistics show a high to面sts’髓tisf如tion and it is p08itively correlated witll reyisiting
rate蚰d positiVe publicity，which i8 Validated by TDlS t∞t．

Key Words：UNESCO Geoparks；to血sts7 satisfaction；gn＆y system；Taining Count)r

·徽州文化小资料·

徽州最早酌状元

徽州最早的状元是五代南唐时期的歙县岩镇(今黄山市徼州区岩寺镇)人舒雅。

舒雅，字子正。幼好学，才气过人。以文才与吏部侍郎韩熙栽一见如故，结为忘年交。当时韩熙栽门下数

十人。共推舒雅为首。

南唐保大八年(950年)，舒雅状元及第，遂名闻天下。入宋后为将作监丞。先后参与编纂和校订《文苑英

华》、《史记》、《论语正义》、《七经疏义》等书。累迁职方员外郎，后出守舒州。秩满乞致仕，就掌仙灵观。大中

祥符二年(1009年)入直昭文馆。卒年70余岁。舒雅善诗文，著有《西昆酬唱集》等。
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