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摘要：游客满意度是衡量旅游景区经营与管理成败的关键，为了解游客对福建宁德世界地质公园白水洋景区旅游产

品和服务的满意程度，以便为该景区的健康发展提供决策参考，根据对 +E% 位到访游客的问卷调查，利用层次分析和

模糊综合评判相结合的方法对该景区的游客满意度进行实证分析。结果表明，游客对该景区总体评价为基本满意，

游客对各因素的满意程度从高到低依次为：资源、娱乐、食物、购物、交通、服务、住宿。研究认为，目前影响游客满意

度的最主要限制性因子是住宿条件、服务质量和交通的便捷性，因而促进宾馆等住宿设施投入、提高服务水平、加强

景区交通建设是当前景区面临的首要任务。
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! ! 旅游业属于服务行业，或者更确切地说，旅游业

是一个混合型的服务产业［$］，因而游客满意度的研

究通常沿用服务营销领域的顾客满意度理论。游客

满意与否是一个旅游企业成败的关键，因而游客满

意度的研究历来备受关注。

国际上为较多研究者所接受的游客满意度概念

是 M5N/7 等［"］提出的，他们认为游客满意度是旅游

者在一个旅游目的地的旅游体验与其对该景区的期

望相互作用（C.<:-/?<5,.）的结果。这个概念表明，当

一个游客的旅游体验超过其预先期望时，就会产生

满意感，反之则感到不满意。游客满意度是游客心

理的综合反映，游客满意与否通常是一个相当模糊

的概念［"］。因而不少研究者认为，利用模糊数学方

法研究游客满意度可望获得理想的效果［IF$#］。

地处福建省宁德市屏南县的宁德世界地质公园

白水洋景区（ 以下简称“ 景区”）是该世界地质公园

的一个重要景区，本文在问卷调查的基础上，尝试运

用模糊数学中的模糊综合评判方法对该景区的游客

满意度进行实证研究，为促进该景区的健康发展提

供参考资料。

$ 研究区简介

景区地处福建省东北部宁德市屏南县双溪镇，

距屏南县城关 "E O7，景区面积 G) % O7"，属于鸳鸯

溪的 上 游，又 名 仙 耙 溪，为 鸳 鸯 溪 E 大 奇 观 之

一［$$］。区内溪流密布，沟壑纵横，拥有典型的火山

岩峡谷和一个宽阔平展!可容万人的平底基岩河床

地貌景观，号称“ 浅水广场”［$"］。景区生态环境优

良，动植物种类繁多，是福建省唯一的鸳鸯、猕猴野

生动物保护区。景区以中洋为主要观赏和活动点，

包括入口迎宾中洋、水上运动广场、下洋及下洋两侧

的马鞍山、五老峰、岩后村、“ 八仙桌”及齐天大圣洞

等景点。

景区自 "##I 年开发以来，游客数量增长迅速。

根据屏南县旅游局提供的统计数据，"##+ 年游客人

数为 $#) $ 万人次，"##K 年已达 *") * 万人次，年平均

增长率达 E") IP 。"##K 年 $ 月 "I 日，景区跻身国

家 +L 级景区。

"#$# 年 $# 月 I 日，由屏南白水洋!福鼎太姥

山和福安白云山共同组建的宁德地质公园，通过了

联合国教科文组织在希腊召开的世界地质公园评审

会评审，被正式列入联合国教科文组织世界地质公

园名录，获得“宁德世界地质公园”称号。随着景区

在世界范围内的知名度提升，将更有利于景区的长

远发展。
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! 游客满意度模糊综合评判

美国自动控制专家 "#$%& 于 ’()* 年提出的模

糊数学是一种运用模糊推理为主的定性与定量相结

合!精确与非精确相统一的研究处理模糊现象的数

学方法［)］。本文在获得游客满意度各指标调查结果

的基础上，采用二层模糊综合评价方法，建立数学模

型，具体步骤如下。

!+ ’ 构建评判集（!）

!" ’" ’ 构建评判对象因素集, 因素就是对象的各种

属性或性能，可以一些能综合反映对象质量的指标

来体现。本项研究设计的游客满意度指标体系分两

个层次（图 ’），因而在用模糊综合评判方法进行分

析时，根据景区 - 个方面的 !. 个因子可以构建 ! 个

级别的因素域。

’ 级因素域 ! /［!’，!!，!.，!0，!*，!)，!- ］/
［食物，住宿，交通，资源，购物，娱乐，服务］。

! 级因素域 !# /［!#’，!#!，⋯，!#$］，其中，!’ /
［!’’，!’!，!’.，!’0 ］/［ 新鲜程度，特色，卫生程度，

价格］；!! /［!!’，!!!，!!.］/［环境卫生，舒适性，价

格］；!. /［!.’，!.!，!.. ］/［ 便捷性，舒适性，安全

性］；!0 /［!0’，!0!，!0.］/［自然风光，卫生环境，旅

游形象］；!* /［!*’，!*!，!*. ］/［ 商品种类，商品特

色，商品质量］；!) /［!)’，!)!，!).］/［项目种类，创

新性，安全性］；!- /［!-’，!-!，!-.，!-0 ］/［ 门票价

格，服务态度，服务效率，解说系统］。

图 ’, 游客满意度评价指标体系

!+ ’+ ! 建立各层次权重集, 本研究采用层次分析法

（123）进行各层次权重集的构建。层次分析法是

美国运筹学家 4##56 于 !7 世纪 -7 年代初期提出的

一种简便、灵活而又实用的多准则决策方法［’.］。根

据本文设计的满意度指标体系，可以构建递阶层次

关系，以游客满意度为目标层，食物、住宿、交通、资

源、购物、娱乐、服务等 - 项为项目层，!. 个具体指

标为指标层。利用层次分析法进行有关分析时各层

次的权重必须人为赋予，考虑到权重赋予的权威性，

以及为了避免个人主观判断可能产生的误差，本项

研究共征询了 !) 位旅游方面专家和学者的意见，根

据征询结果对各指标的相互重要性进行统计排序，

参照 4##56 等［’.］提出的各指标相互重要性比较标

准，获得各层次相互重要性判断矩阵。

根据所获判断矩阵，可以利用特征根方法计算

各层 次 因 子 的 权 重。本 研 究 的 具 体 计 算 过 程 在

834-+ 7* 软件上实现，计算结果见表 ’ 中的 %# 和 &#。

由于判断矩阵是人为赋予的，其是否可靠，还需

要通过一致性检验。具体方法是计算随机一致性比

率 ’(，只有当 ’( 小于 7" ’ 时，才能说明通过判断矩

阵获得的权重具有较好的一致性。根据 834 软件输

出的一致性检验结果，各层次的 ’( 值介于 7+ 777 7 9
7+ 7-- ) 之间，表明分析结果可以接受。

!+ ! 建立评语集（)）

评语集即为给定评语的等级，评语论域可以定

义为 ) /［)’，)!，).，⋯，)*］，本项研究涉及的满意

度等级采取 :;<%=5 * 点量表形式，赋值 ’、!、.、0、* 依

次分别代表“非常不满意”、“ 不满意”、“ 一般”、“ 满

意”和“ 非常满意”，因而评语论域中 * / *，于是评

语论域可以写成 ) /［)’，)!，).，)0，)* ］/［ 非常不

满意，不满意，一般，满意，非常满意］。

本研究课题组于 !7’7 年 > 月连续 . 次深入景

区进行实地调查。问卷调查遵循随机抽样原则，并

采取“面对面”的现场调查方法，个别游客通过协助

完成问卷的填写，共完成问卷 0(’ 份。通过事后对

问卷的检查整理，获得有效问卷 0*- 份，有效率为

(.+ 7>? 。

由于问卷涉及 :;<%=5 量表，其设计是否合理，调

查结果是否可信，必须进行信度和效度检验。本研

究利用 4344’.+ 7 软件的信度分析功能进行信度检
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验，计 算 获 得 克 隆 巴 赫 系 数（ !"#$%&’(’) !）为

*+ ,--，表明问卷测验结果具有较高的内部一致性和

稳定性，信度极高。另在 ./..012 * 软件上采用因子

分析法进行结构效度检验［03］，获得 41 个问题调查

结果的 567 系数为 *2 ,30，达到“ 极好”的水平；

8&"9:;; 球形检验的 ! 值等于 *2 ***，达显著水平。

因此，被调查群体的相关矩阵间有共同因子存在，适

合进行因子分析。因子分析结果表明，因子载荷大

于 *2 < 的累积解释变异数为 =>2 1<-? ，因而结构效

度达到较高水平。总体来看，本问卷设计合理，游客

回答可信。

根据本次问卷调查结果可以写出有关的评语集

（表 0）。

42 1 模糊综合评判

模糊综合评判的基本思想是通过评判集（"）和

评语集（#）的建立来确定模糊评判矩阵（$），从而可

以通过最大隶属度的原则来确立最终的评判结果。

根据本文构建的游客满意度指标体系，可以采用 4
个层次的模糊综合评判。

42 12 0 一级模糊综合评判@ 一级模糊综合评判按第

二层次（最低层次）诸因素进行。根据矩阵乘法原

理，获得最终评判结果汇总于表 0。

42 12 4 二级模糊综合评判@ 二级模糊综合评判按第

0 层次诸因素进行。将一级模糊综合评判结果列成

矩阵，即为第 0 层次因素集 " A［"0，"4，"1，"3，"-，

"<，"=］的模糊综合评判矩阵 $

表 0@ 一级模糊综合评判结果

!"#$%&’ !() !

*+, &’ "# -., &’ $# /0123 !! 123 !" 45 !# 23 !$ 6023 !%

78 %! &’&(" )

9:;< %!! &’"&( & &’&&) % &’&$* ! &’$%# & &’#(" & &’!"& $

=> %!" &’&%* $ &’&!& + &’&(& & &’$%# & &’#)! ! &’!&% &

?@;< %!# &’)&% * &’&!# ! &’&(" " &’$)* # &’##+ " &’!&( "

"A %!$ &’!"* * &’&%" % &’"&% ( &’$%# & &’""! & &’&)( *

%!4BCD!E &! &’&!) ( &’&*$ # &’$)" # &’##" & &’!&$ (

FG %" &’!!% &

HI?@ %"! &’$"* ) &’&&)( &’&*& * &’$*% * &’#") & &’!&& (

JKL %"" &’!$" * &’&&" " &’&)( * &’$+" # &’##+ " &’&+* %

"A %"# &’$"* ) &’&#& ) &’!(& ( &’$*% * &’"$( # &’&)% )

%"4BCD!E &" &’&!) # &’!!( % &’$*) ( &’"+$ " &’&*% #

MN %# &’"#) &

OPL %#! &’"(& ) &’&#+ $ &’!*# * &’#(* ) &’#&" & &’&+) "

JKL %#" &’&*% " &’&#+ $ &’!(& ( &’#*% ! &’#&) # &’&+* %

QRL %## &’)$$ " &’&!# " &’!&% & &’#*+ % &’#*( # &’!&% &

%#4BCD!E &# &’&"" % &’!#! + &’#*) " &’#%( # &’!&" !

ST %$ &’$#! *

UVWX %$! &’(#& ) &’&&& & &’&&* ( &’!(" + &’$*% * &’##" )

?@HI %$" &’&*! & &’&&$ $ &’&$) & &’#")& &’$%( # &’!)) #

YZ[\ %$# &’!** $ &’&&) ) &’&"* $ &’"*" # &’$+$ % &’!** "

%$4BCD!E &$ &’&&! ) &’&!% $ &’"&% + &’$*% ! &’"+! +

]8 %% &’&"% &

^_‘a %%! &’&+! $ &’&!( ) &’&)( * &’%!* ) &’#&) # &’&*+ (

^_=> %%" &’)+! & &’&!# ! &’&)% ) &’%$& % &’"*$ % &’&+) #

^_bc %%# &’"!( ) &’&!# " &’&%$ ( &’%$( & &’"** * &’&+) #

%%4BCD!E &% &’&!# % &’&)# $ &’%#+ + &’"*( $ &’&+% (

de %) &’&$( &

*+‘a %)! &’!&$ ( &’&!% $ &’&*% # &’$$" & &’#$( + &’!&+ $

f9L %)" &’"%* # &’&!# " &’&*% # &’$($ * &’#!% ! &’!!! )

QRL %)# &’)#( & &’&!# ! &’&$# * &’$&$ * &’$&$ * &’!## %

%)4BCD!E &) &’&!# $ &’&%* + &’$") * &’#(% ( &’!"% #

gh %( &’&(" )

ij"A %(! &’%)% & &’&#( " &’!%# " &’$&$ * &’#!" + &’&+! +

k< %(" &’")" " &’&!( % &’!&& ( &’$") ( &’##& $ &’!"$ (

lm %(# &’!!( % &’&!% # &’&*( ) &’$#% $ &’#$# % &’!!* "

nopq %($ &’&%% # &’&!# ! &’&%+ " &’$&" ) &’#+* " &’!") +

%(4BCD!E &( &’&"* ! &’!") % &’$!$ & &’#"% * &’!&% %
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根据矩阵乘法原理进行计算，获得二级模糊综

合评判结果为

$ !［), )"# )，), )(" )，), $$$ #，)- %)) #，), "*$ &］

$ 结果与讨论

根据模糊综合评判结果，游客对景区总体上

“非常满意”的占 "*, $&.，“ 满意”的占 %), )#.，

“一般”的占 $$, $#.，“不满意”的占 (, ").，“非常

不满意”的占 ", #).。根据最大隶属度原则，游客

对该景区总体上是满意的。再根据最大隶属度原则

审视项目层各因素的满意度水平（表 "），可以发现

除了资源项游客达到“ 满意”外，其他各项游客的满

意度均处于“ 一般”的水平。表明虽然景区的旅游

资源对游客有较大的吸引力，但其他各方面还有待

进一步提高。

为使各项目指标满意度水平直观化，可以根据

模糊综合评判结果计算各目标层次的游客满意度均

值［(］。本研究利用一级模糊综合评判结果计算获得

各项目的满意度均值排序为：资源（), (’# &）/ 娱乐

（), ’$& #）/ 食物（), ’)& +）/ 购物（), &+( "）/ 交

通（), &+’ #）/ 服务（), &** &）/ 住宿（), &(* (）。

由上述的计算结果可以看出，景区影响游客满

意度的最主要限制性因子是住宿、服务和交通。

在住宿方面，由于目前景区的旅游开发还处于

初级阶段，区内的旅游活动项目比较单一，以“ 亲水

游”为主。一般适宜下水的季节集中在夏季的 ( 0 +
月，其他月份水温较低，游客下水容易感觉不适，因

而造成景区旅游季节性极强。景区在旅游旺季时宾

馆夜夜爆满，大量游客的住宿问题难以解决，从而降

低了游客对景区住宿设施的满意度。因而开发多样

性旅游活动项目，避免旅游季节性的负面影响，加强

住宿设施建设是景区可持续发展的关键一环。

在旅游服务方面，景区目前尚缺乏一支高水平

的服务队伍，员工普遍受教育程度较低，而且大多未

经专业训练。景区的标识系统混乱，设计缺乏特色

与美感［"&］。景区作为世界地质公园的一部分，为提

升旅游形象，必须大力提高服务质量。

在交通方面，由于景区四面环山，可进入性相对

较差。目前游客要进入景区必须先到达屏南县城

关，再从屏南城关乘车约 " 个小时左右经盘山公路

抵达景区。游客到达景区入口后，尚需步行将近半

小时才能到达景区的中心“ 水上广场”，游客在历经

数小时舟车劳顿后已经相对疲惫，接着又须徒步跋

涉，难免使许多游客感到不满。因而改善景区的可

进入性势在必行。

总体来看，本研究的模糊综合评判结果与景区

的实际情况相符。因而对景区而言，未来应将提高

宾馆等住宿设施投入、提高服务水平、加强景区交通

建设作为首要任务。

参考文献：

［"］12345 6，7898:;<9: =, >8? @8:5@83A9B85 CD 5<A95D<3A9CE :8F
58<:34 9E AC2:95; G85A9E<A9CE5［ H］, I48 IC2:95; J8B98?，

#))$，&*（$）：’F"%,
［#］K9L<; K，>82;<EE M，J89348N O, P9;8E59CE5 CD AC2:95A 5<AF

95D<3A9CE ?9A4 < G85A9E<A9CE <:8<［H］, OEE<N5 CD IC2:95; J8F
58<:34，"+(*，&（$）：$"%F$##,

［$］I5<2: Q R，S4<ET I M，M8E S R, I48 8B<N2<A9CE CD <9:N9E8
58:B938 U2<N9AV WV D2LLV 6SP6［ H］, IC2:95; 6<E<T8;8EA，
#))#，#$（#）：")(F""&,

［%］杨文丽，董书赞, 模糊评判在游客满意度分析中的应用

［H］, 经济与社会发展，#))&，$（*）：($F(&,
［&］X8EYA8L H 6，6<:AYE H S，JC;ZE S, [59ET D2LLV E2;W8: DC:

;8<52:9ET U2<N9AV CD 58:B938 9E A48 4CA8N 9EG25A:V［ H］,
IC2:95; 6<E<T8;8EA，#))(，#*（#）：&%%F&&&,

［’］张善芹, 济南市出境旅游者满意度模糊综合评判研究

［H］, 鲁东大学学报：自然科学版，#))(，#$（$）：#(#F#(&,
［(］南剑飞, 旅游景区游客满意度模糊综合评判方法刍议

［H］, 社会科学家，#))*，（#）：+#F+%,
［*］李世玲，任黎秀，廖南，等, 基于模糊评价法的景区游客

满意度实证研究———以南京中山陵园风景区为例［ H］,
河南科学，#))*，#’（""）："%#’F"%$),

［+］王薇，韦力, 基于模糊综合评判的旅游环境游客满意度

研究———以徐州为 例［ H］, 内 蒙 古 科 技 与 经 济，#)")，

（%）：$F%，"",
［")］蒋蓉华，焦俊刚，刘曲华, 基于绩效棱柱和模糊综合评

价法的西部旅游地区游客满意度评价模型的构建———

以云南丽江为例［H］, 安徽农业科学，#)")，（"$）：’+&)F
’+&$,

［""］谢清蕊, 鸳鸯溪旅游资源初探［H］, 宁德师专学报：自然

科学版，#))&，"(（#）："&#F"&$，"&’,
［"#］梁诗经，文斐成，陈斯盾，等, 福建屏南白水洋地貌特征

#( 重庆师范大学学报（自然科学版）\ 4AA@：] ] ???, 3UE2^, 3E\ \ \ \ \ \ \ \ \ \ 第 #* 卷



及成因浅析［!］" 福建地质，#$$%，#&（’）：’(’’"
［’)］唐启义，冯明光" *+, 数据处理系统———实验设计、统

计分析及模型优化［-］" 北京：科学出版社，#$$&：./.(
.%’"

［’0］李享" 旅游调查研究的方法与实践［-］" 北京：中国旅

游出版社，#$$.：’’0(’))"
［’/］卞贝佳" 浅谈风景名胜区标识系统规划设计———以鸳

鸯溪国家级风景名胜区白水洋景区为例［!］" 福建林业

科技，#$$.，)&（)）：#’.(##/"

!"##$ %&’()*+*,-./* 0/12"13.&, &4 3+* 5&").-3 613.-4173.&, ., 81.-+".$1,9 :*-&)3 &4 !";.1,

!"#$% &’()*’+,’，-#$% .’+,)/’,0’，#，1#$% 2+,0’

（’" 1233454 26 742589:;<=93 ,=<4>=4?；#" 1233454 26 @2A8<?B，CAD<9> E28B93 F><G48?<HI，CAJ;2A )/$$$%，1;<>9）

<=-3)173：@2A8<?H ?9H<?69=H<2> <? H;4 K4I H2 B49?A84 ?A==4?? 9>L 69<3A84 26 H;4 2:489H<2> 9>L B9>954B4>H 26 9 ?=4><= ?:2H" M> 28L48 H2
8493<J4 H;4 L45844 26 H2A8<?H?’?9H<?69=H<2> N<H; H;4 H2A8<?B :82LA=H? 9>L ?48G<=4? :82G<L4L OI H;4 P9<?;A<I9>5 84?28H，2>4 26 H;4 ?=4><=
?:2H? <> E<>5L4 Q283L 742325<=93 +98K，9>L H2 26648 L4=<?<2>(B9K<>5 846484>=4 628 H;4 ;493H;I L4G432:B4>H 26 H;4 84?28H，9 RA4?H<2>(
>9<84 ?A8G4I L493<>5 N<H; H2A8<?H ?9H<?69=H<2> N9? =2>LA=H4L N<H; 0/% <>L<G<LA93? G<?<H<>5 H;4 9849" @;4 =2BO<>4L 9>93I?<? 26 H;4 9>93IH<=
;<4898=;I :82=4?? 9>L 6AJJI =2B:84;4>?<G4 4G93A9H<2> ?;2N? H;9H H;4 2G48933 34G43 26 G<?<H28 ?9H<?69=H<2> <? ?9H<?69=H28I" @;4 ?4RA4>=4 26
H2A8<?H ?9H<?69=H<2> N<H; H;4 L4?H<>9H<2> 69=H28? 682B ;<5; H2 32N <?：H2A8<?H 84?2A8=4，4>H48H9<>B4>H，622L，?;2::<>5，H89>?:28H9H<2>，

?48G<=4，9==2BB2L9H<2>" MH <>L<=9H4? H;9H H;4 B2?H <B:28H9>H 3<B<H<>5 69=H28? <>63A4>=<>5 H;4 H2A8<?H ?9H<?69=H<2> <> H;4 ?HALI 9849 984 H;4
9==2BB2L9H<2> 69=<3<H<4?，?48G<=4 RA93<HI 9>L H89>?:28H =2>G4><4>=4" @;4846284，:82B2H<>5 H;4 <>G4?HB4>H <> ;2H43? 9>L 2H;48 9==2BB2(
L9H<2> 69=<3<H<4?，<B:82G<>5 H;4 ?48G<=4 RA93<HI，?H84>5H;4><>5 H;4 H8966<= =2>?H8A=H<2> 984 H;4 :8<B98I H9?K? 69=<>5 H;4 9849"
>*$ ?&)@-：H2A8<?H ?9H<?69=H<2>；6AJJI =2B:84;4>?<G4 4G93A9H<2>；P9<?;A<I9>5 84?28H <> CAD<9>

（责任编辑S 方S 兴）

)%第 0 期S S S S S S S S S S S S S S 张秋钤，等：白水洋景区游客满意度模糊综合评判


