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摘要：通过收集旅游网络平台上点评文本大数据，对文本进行旅游要素编码及要素等级评定，通过ＩＰＡ重要性－
满意度分析法获得景区在发展过程中，游客对游憩资源要素的重要性与满意度评价水平。结果表明：景区重要

性均值为２７６，满意度均值为３０３，大多数要素获得游客满意，２４个要素中，有１１个要素获得高满意度，其
余１３个要素处于低满意度。将景区要素ＩＰＡ分析图划分成四象限，优势区、改进区、机会区和维持区，从而对
景区游憩质量提升提出相关建议。
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　　森林公园生态旅游是推动生态经济、绿色发展
的重要载体，游客满意度直接反映了景区建设质

量，并为景区可持续开发和利用游憩资源提供了借

鉴，随着经济的发展，人们旅游消费意识的转变，传

统的大众观光旅游已经无法满足游客的需求，与此

同时，森林公园生态旅游游憩活动因满足了大众追

寻自然，生态体验与环境教育的需求，而备受青

睐［１］。中国自然资源丰富，风光秀丽，森林、湖泊景

区数量众多，为发展旅游提供了良好的基础，截止

到２０１８年底，我国共有 ８９８处国家森林公园，８３２
处国家级水利风景区，２４５处 ５Ａ级旅游景区。然
而，这些景区发展到一定生命周期阶段，如何成功

转型绿色可持续发展，为游客提供丰富的感知与优

质满意的体验，成为学术界和景区管理者急需思考

的重要问题。为了能够更好地规划和管理景区，充

分利用景区资源，满足游客需求，因此了解游客对

景区满意度显得尤为重要。

２０世纪７０年代后期，国内外学者开始关注游憩
资源评价的研究，如ＪｕｌｉａｎｎａＰｒｉｓｋｉｎ［２］采用定性与定
量以及矩阵法，对以自然为基础的澳大利亚西部海

滨地区的旅游资源潜力进行了评价，包括旅游资源

吸引力、可进入性、旅游设施、环境质量等方面。 魏

长晶等［３］对武汉市森林旅游资源做了定量评价研

究，包括森林公园区域环境质量、森林风景资源质

量、旅游开发利用条件等方面。游客满意度是游客

对目的地的期望和实地体验相比较的结果，是游客

对目的地旅游资源、基础设施、旅游环境和接待服

务等方面满足其旅游活动需求程度的综合心理评

价［４］。国内外学者针对游客满意度的探讨主要集

中在机理、影响因素、测评方法以及模型等方面。

关于森林公园游客满意度的研究，杨围围［５］针对北

京奥林匹克森林公园做了游客游憩机会满意度研

究，安然［５］对福州国家森林公园进行了旅游产品质

量满意度研究，周璐［７］以南京紫金山国家森林公园

为例，基于感知价值探讨了游憩者满意度。李有

绪［８］利用模糊综合评价法对森林公园旅游服务质

量进行了综合评价。目前，关于满意度的测评方法

主要包括模糊综合评价法、多元回归法、灰色关联

法、以及重要性 －满意度分析法（ＩｍｐｏｒｔａｎｃｅＰｅｒ

ｆｏｒｍａｎｃｅＡｎａｌｙｓｉｓ）等［９］。对比以上方法，ＩＰＡ因直
观形象展示出结果而被认为是评价的最佳手段之

一［１０］。分析现有的研究成果，发现较少有研究从游

客对景区游憩资源的满意度评价出发，评估游客对

景区现状的感知与满意度，探讨景区未来发展可能。

杭州千岛湖国家森林公园，因兼具森林景区与

湖泊型景区的优势而受到游客的青睐。为了能够

更好地可持续利用景区游憩资源，本研究从游客满

意度的角度出发评价景区游憩资源，以杭州千岛湖

为例，通过整理网络平台上的大数据在线点评文

本，采用重要性 －满意度分析，获取千岛湖的游客
形象感知与满意度，以期充分了解景区情况，合理

利用景区资源，为森林湖泊型景区的提升与发展提

供借鉴。

１　研究地概况
杭州千岛湖国家森林公园有着独特的森林湖泊

景观风貌和极高的游憩价值。景区位于中国杭州市

淳安县（１１８°３７′１２″～１１９°１５′００″Ｅ，２９°２２′３０″～
２９°５０′００″Ｎ），是１９５９年筑坝兴建水电站而形成的人
工湖，总面积达 ８９７７ｋｍ２，其中陆域 ３６４４ｋｍ２，占
４０６％，水面 ５３３３ｋｍ２，占 ５９４％，湖中大小岛屿
１０７８座。景区地处亚热带中部，属亚热带季风气候
区，全年气候温暖湿润，四季分明，年平均气温１７℃，
年均降水量为１４３０ｍｍ，气候宜人，空气清新，全年都
适宜旅行［１１］。植被属中亚热带常绿阔叶林，植被类

型丰富，主要乔木有针叶树种杉木（Ｃｕｎｎｉｎｇｈａｍｉａ
ｌａｎｃｅｏｌａｔａ）马尾松（Ｐｉｎｕｓｍａｓｓｏｎｉａｎａ），阔叶树种有青
冈（Ｃｙｃｌｏｂａｌａｎｏｐｓｉｓｇｌａｕｃａ）、枫香（Ｌｉｑｕｉｄａｍｂａｒｆｏｒｍｏ
ｓａｎａ）、木荷（Ｓｃｈｉｍａｓｕｐｅｒｂａ）和毛竹（Ｐｈｙｌｌｏｓｔａｃｈｙｓ
ｅｄｕｌｉｓ）等。经过改革开放３０年的发展，逐渐形成面向
大众的旅游观光景区，年均游客量达到２００万以上，是
浙江省内旅游资源的重要组成部分，也是当地旅游产

业收入的主要来源，因其位于华东旅游网络中心，千岛

湖也是杭州西湖与黄山旅游线上的重要节点。

２　研究设计
２１　数据来源与预处理

随着互联网与旅游业的深度融合，旅游网站游

４２１
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客点评为研究景区游客满意度提供了丰富的数据。

网络点评因其数据量大，情感表达真实而成为近几

年研究者的青睐。本研究爬取了国内主要线上旅

行商携程网、去哪儿网、同程旅游、ｔｒｉｐａｄｖｉｓｏｒ、穷游
网、蚂蜂窝等的网络点评数据。获取了有关中国杭

州千岛湖国家森林公园的游客点评数据。考虑到

数据的时效性与样本数量相似性，本文截取了发布

时间在２０１７年０５月０１日到２０１８年０４月３０日
（共１２个月）游客点评７００余条。经筛选与处理，
剔除与景区无关的点评，获有效点评６３３条，将文本
保存为ｔｘｔ格式，总字数约３万余字。
２２　文本编码与赋值

对森林公园和湖泊型风景区旅游要素的相关

文献［１２－１４］进行整理，参照文献整理的各类旅游要

素。以客观的态度阅读游客网络评论，将点评转化

为游客游憩满意度相关的主观评论句。逐条编码，

剔除重复频次少于１次的范畴，将意义重复或交叠
的初始概念合并，如果某一点评文本中包含了文献

未整理的感知要素，经２位操作者进行研究、讨论
后，从该点评文本中提取出新的旅游要素（文本编

码中选取２位受过专业训练的操作者同时独立编
码，在完成每一条文本编码后对编码结果进行比

对，遇到不一致的编码进行重编，直至编码一致为

止）；完成全部文本编码提取后，最终形成了五大类

项目：旅游景观、游客体验、基础设施、管理与服务、

情感体验，２４个要素（表 １）。
针对影响景区游客满意度的因素评价问题，采

用李克特５级量表，设定了很不满意、不满意、一般、
满意、很满意５个等级，分别对应的分值是“１，２，３，
４，５”，将定性文字转化为定量数据（表２）。

表１　景区游憩资源旅游要素结构
Ｔａｂ１Ｓｃｅｎｉｃｓｐｏｔｔｏｕｒｉｓｍｒｅｓｏｕｒｃｅｅｌｅｍｅｎｔｓｔｒｕｃｔｕｒｅ

项目 要素 对应点评文本示例

旅游景观 Ａ自然景观风貌 景色很美、独特、原始、森林丰茂、湖泊面积大……

Ｂ人文景观风貌 博物馆、水下宫殿、海瑞祠……

Ｃ生态环境质量 空气清新、干净、水体清澈、生态、安静……

Ｄ生物多样性 猴子、野鸭、梨树……

Ｅ历史文化和风情民俗 民风淳朴、古老的城镇……

游客体验 Ｆ拥挤感知 人少、到处都是人、拥挤……

Ｇ体验活动的丰富性 游船、骑自行车、漂流……

Ｈ亲子体验 带着家人来玩的好地方、孩子和老公都很开心……

Ｉ逃逸体验 休闲度假、放松、疗养……

基础设施 Ｊ景区内部交通 坐船、自行车、缆车……

Ｋ景区外部交通 高铁、自驾、大巴……

Ｌ公共服务设施 设施完备、休息设施、停车场……

管理与服务 Ｍ旅游线路安排 两条游览路线……

Ｎ管理与治安 缺乏管理、管理完善……

Ｏ导游解说 讲解详细、讲解差劲……

Ｐ旅游成本 票价、时间、性价比、值得一来……

Ｑ商品服务及商业氛围 过度商业化、坑人、商品贵……

Ｒ餐饮美食 鱼头、好吃、划算……

Ｓ酒店住宿 酒店接送、景色好……

Ｔ服务水平 服务周到、服务质量差……

情感体验 Ｕ人文关怀的体验程度 居民热情、贴心呢……

Ｖ游憩活动的个性化服务 强制消费、游船服务很差……

Ｗ游憩活动的参与氛围 无聊、表演低俗……

Ｘ回游意愿 值得再去、还要再去……
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表２　典型主观评论句定性转化举例分析
Ｔａｂ２Ｅｘａｍｐｌｅｓｏｆｔｙｐｉｃａｌｓｕｂｊｅｃｔｉｖｅｃｏｍｍｅｎｔｓｅｎｔｅｎｃｅｓｔｒａｎｓｆｏｒｍａｔｉｏｎ

评定分值 关键词 典型主观评论句

很不满意（１） 很糟糕、很肮脏、不推荐
带我到人生中最肮脏，最令人沮丧的地方吃饭，可怕。

这艘船很拥挤，整个巡航没有座位，许多老年人整整站了２５ｈ。

不满意（２） 失望、浪费时间、组织不佳
５ｈ的游船游览是在浪费时间，令人失望。
渡轮只乘坐了１２４名乘客，每个渡轮出售的旅游经营者组织不佳。

一般（３） 一般、不算惊艳、可惜
好像在１０００个小岛之间的巡航，每个岛差不多都是一样的。
景色一般吧，没有想象的惊艳。

满意（４） 值得、别有滋味、别有一番滋味
每个岛都是私人拥有，盖的别墅也是各有特色，湖水清澈宁静。

雨中游玩千岛湖和大瀑布，别有一番风情。

很满意（５） 令人震惊、很壮观、最美
我们在享受了奇妙之旅，森林壮美，岛屿众多，真是令人震惊和放松的景观。

难以置信，真的太美了。

　　具体的编码过程示例如下：游客点评：“千岛湖
景区，风景秀丽，林海苍翠，湖水清澈，空气质量高，

很适合度假和旅游！尤其适合一家人出来游玩！

有机会可以再来一次！”编码：５Ａ；５Ｃ；５Ｈ；５Ｘ；其
中，字母代表旅游体验要素指标种类（表１），数字代
表旅游者对该要素的评价等级（表２）。
２４　ＩＰＡ分析法

ＩＰＡ分析法，即重要性及其表现分析法，基本原
理是根据评价指标的重要性高低以及满意度程度

的高低制作四象限矩阵［１５］。本研究中，重要性指标

Ｉ为旅游体验感知要素出现的概率，即Ｉｎ＝（文本中
要素ｎ出现的频次／文本总量）×１００％；满意度指
标Ｐ为游客对旅游体验要素的评价打分值，即Ｐｎ＝
文本中要素ｎ的评价总得分／文本中要素 ｎ的出现
次数；计算出旅游体验各要素的Ｉ值和Ｐ值，并以各
要素重要性和满意度均值为象限分界线，利用 ＳＰＳＳ
２４０建立并绘制象限图（图１）。

图１　ＩＰＡ象限图
Ｆｉｇ１ＩＰＡＱｕａｄｒａｎｔｄｉａｇｒａｍ

３　结果与分析
３１　重要性因素分析

游客对森林公园游憩资源的重要性满意度情

况如表３所示。

表３　游客对千岛湖国家森林公园的满意度与重要性评价结果
Ｔａｂ３Ｔｏｕｒｉｓｔｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎａｎｄｅｖａｌｕａｔｉｏｎ

ｏｎＱｉａｎｄａｏＬａｋｅＮａｔｉｏｎａｌＦｏｒｅｓｔＰａｒｋ

项目 要素
重要性

均值Ｉ
满意度

均值Ｐ

旅游景观 Ａ自然景观风貌 ４７０ ４５７
Ｂ人文景观风貌 １３２ ４４０
Ｃ生态环境质量 ２９５ ４７６
Ｄ生物多样性 ２０４ ４６１
Ｅ历史文化和风情民俗 ２７２ ３８３

游客体验 Ｆ拥挤感知 ２５４ １６１
Ｇ体验活动的丰富性 ４０８ ２７３
Ｈ亲子体验 ２１２ ４１１
Ｉ逃逸体验 ２６６ ４６２

基础设施 Ｊ景区内部交通 ２２６ １８２
Ｋ景区外部交通 １９６ ２１２
Ｌ公共服务设施 ２１２ ２３２

管理与服务 Ｍ旅游线路安排 １７２ ４０８
Ｎ管理与治安 ２２０ １７６
Ｏ导游解说 ２６４ ２１０
Ｐ旅游成本 ４６０ ２２１
Ｑ商品服务及商业氛围 ３９６ １１８
Ｒ餐饮美食 ３７２ ３６９
Ｓ酒店住宿 ２５２ ３３５
Ｔ服务水平 ２３２ ２７７

情感体验 Ｕ人文关怀的体验程度 ２４２ ２３６
Ｖ游憩活动的个性化服务 ２２０ １４０
Ｗ游憩活动的参与氛围 ３０８ ２４１
Ｘ回游意愿 ３４４ ４００

平均值 ２７６ ３０３
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　　从重要性平均分看，游客认为 Ａ自然景观的重
要性最高（４７分），以及 Ｇ体验活动的丰富性
（４０８分），Ｐ旅游成本（４６分）都超过了４分，被
认为是很重要的因素。介于３～４分之间的还有，Ｑ
商品服务及商业氛围（３９６分）、Ｒ餐饮美食
（３７２）、Ｗ游憩活动的参与氛围（３０８）和 Ｘ回游
意愿（３４４分），而 Ｂ人文景观风貌（１３２分）则不
受游客重视。综合看来，游客对于旅游景观资源的

重视程度最高，究其原因，千岛湖的主要吸引力来

自景区是以优美的森林景观和独特的湖泊资源有

关，人们选择来千岛湖国家森林公园游玩的主要关

注点还是在于自然山水资源，因此对于人文景观资

源的重视程度与期待则相对弱化，且商品服务，餐

饮美食的体验也会极大影响游玩品质因而成为游

客重点关注之一。

３２　满意度因素分析
满意度均值得分如表３，从项目类别上看，游客

对旅游景观的满意度最高，游客体验次之，管理服

务与情感体验以及基础设施的满意度则较差。从

要素上看，游客对 Ａ自然景观风貌（４５７分）、Ｃ生
态环境质量（４７６分）、Ｄ生物多样性（４６１分）和 Ｉ
逃逸体验（４６２分）表现出高满意度，说明景区的自
然景观资源得到游客极大的肯定。而 Ｆ拥挤感知
（１６１分）、Ｊ景区内部交通（１８２分）、Ｑ商品服务
及商业氛围（１１９分）和 Ｖ游憩活动的个性化服务
（１４分）则处于不满意状态，这是由于景区在近几
年快速发展，游客量过大，导致游客在游玩过程中

拥挤感知明显，景区人力与设施资源有限，无法提

供个性化的服务，且商业的激增与不良竞争让游客

对其氛围感到不满。

３３　ＩＰＡ分析
将游客评论文本编码、赋值、计算后获得景区

的Ｉ值（重要性指标）和 Ｐ值（表现性指标），通过
ＳＰＳＳ２４０绘制象限图（图２）。取２４个要素重要性
的平均值２７６为纵坐标分界线，满意度均值３０３
为横坐标分界线，划分成象限。Ⅰ，Ⅱ，Ⅲ和Ⅳ象限
分别落入４，４，９和７个要素。

进入第Ⅰ象限的是 Ａ，Ｃ，Ｒ，Ｘ。说明杭州千岛
湖自然景观风貌优美，管理机构在这些方面工作相

对出色。落在第Ⅱ象限，这些要素正是影响景区整
体满意度的关键因素，分别为Ｑ，Ｐ，Ｇ和Ｗ。说明旅
游者对杭州千岛湖的管理与服务有失望感，不能达

到预期的效果。进入第Ⅲ象限的要素分别为 Ｆ，Ｎ，
Ｋ，Ｌ，Ｊ，Ｏ，Ｔ，Ｖ，Ｕ。在该区域的要素占了全部要素
的近５０％，多集中在情感体验、基础设施、管理与服
务３个方面，说明景区在这些方面要进行适当的改
善，进而提高景区整体满意度，以达到游客的期望。

落在第Ⅳ象限有Ｓ，Ｈ，Ｅ，Ｍ，Ｂ，Ｉ和Ｄ，说明这些要素
虽然不是游客最为关注的部分，但景区在这些方面

做了细致的工作，获得了较高的满意度。

图２　千岛湖国家森林公园ＩＰＡ象限图
Ｆｉｇ２ＴｈｅＩＰＡｄｉａｇｒａｍｏｆＱｉａｎｄａｏＬａｋｅＮａｔｉｏｎａｌＦｏｒｅｓｔＰａｒｋ

４　基于ＩＰＡ分析的满意度提升策略
为提高千岛湖国家森林公园游憩资源游客满

意度，基于ＩＰＡ四象限图结果提出，未来景区发展的
改进区（第二象限）关键要素在于：体验活动的丰富

性、旅游成本、商品服务及商业氛围。一方面，传统

观光旅游体验活动已经不能适应游客的需求，未来

需要依托景区丰富的自然资源升级森林体验活动

的丰富性，如低空、高空森林观光，森林康养与旅游

结合，增加森林户外拓展活动等的同时也能够合理

控制游客旅游成本。另一方面，研究指出即便景区

拥有高品质的旅游资源，但缺乏良好的软环境支

撑，也很难吸引到更多的潜在旅游者［１６］，因此商品

服务及商业氛围也是今后需要提升的部分。景区
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游憩经营者需要提供更高的服务品质，改善服务态

度，并针对不合理的商家进行整改，从而提高游客

体验满意度。

未来千岛湖国家森林公园发展的机会区在于

（第三象限）：降低拥挤感知环境；改善景区交通，游憩

活动的个性化服务，提高游憩活动的参与氛围；加强

管理与治安；提升导游解说与景区服务水平，公共服

务设施；加强人文关怀的体验程度。千岛湖每年接待

游客量巨大，通过控制游客量，不仅能够降低游客拥

挤感知，也能在游憩活动参与氛围中提高游客的参与

质量。同时，增加游憩活动个性化选择，如一些针对

山体的登山比赛项目，森林教育活动，知识竞赛等科

普活动。在环境解说方面，除了传统导游解说外还可

增加智慧景区解说方式，如通过ＡＰＰ语音解说、扫码
解说等非人员解说方式，另外可增加主题解说如森林

动植物解说，森林空气负离子等提高游憩活动满意

度。在加强人文关怀方面，为特殊人群，儿童和老人

提供满意的游憩活动方案。

最后，针对优势区（第一象限），自然景观风貌、

生态环境、餐饮美食等这些要素的重要性和满意度

都很高，是吸引游客到来并获得良好体验的主要要

素，因此，在景区未来发展过程中要不断巩固和强

化这些要素的优势。维持区（第四象限）的要素则

说明景区投入资源和人力，但付出成本没有获得大

的效益，因此未来不必再过多投入。

景区在未来的研究上可以进一步细化游客群

体，探究不同游客群体偏好及感知，针对性提升游

客的体验满意度，逐步实现千岛湖从传统大众观光

向生态旅游转型升级，找到适合我国国情的森林公

园旅游绿色发展道路，让绿水青山成为金山银山。
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（５）：６２３－６３０．

［１５］ＤｅＮｉｓｃｏＡ，ＲｉｖｉｅｚｚｏＡ，ＮａｐｏｌｉｔａｎｏＭＲ．ＡｎＩｍｐｏｒｔａｎｃｅＰｅｒｆｏｒｍ

ａｎｃｅａｎａｌｙｓｉｓｏｆｔｏｕｒｉｓｔｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎａｔｄｅｓｔｉｎａｔｉｏｎｌｅｖｅｌ：ｅｖｉｄｅｎｃｅ

ｆｒｏｍＣａｍｐａｎｉａ（Ｉｔａｌｙ）［Ｊ］．ＶａｒｎａＵｎｉｖｅｒｓｉｔｙｏｆＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，

２０１５，１０：６４．

［１６］高楠，王馨，马耀峰，等．石窟型世界文化遗产地旅游意象研

究———以云冈石窟为例［Ｊ］．干旱区资源与环境，２０１６，３０（９）：

２０３－２０８．
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