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摘 要：游客满意度是衡量旅游地竞争力的关键因素之一，已受到众多旅游研究者的关注。在其热点

研究中，有关冰川旅游游客满意度及不同游客属性间满意度差异的研究鲜见。选取达古冰川与海螺沟

冰川为研究区，通过对游客属性细分，运用模糊多准则决策法（F-MCDM）及引入需求弹性理论对冰川旅

游游客满意度进行了综合评价和敏感性分析，探讨了提升冰川旅游游客满意度的对策建议。结果表明：

达古冰川游客实际满意度总体高于海螺沟冰川，两地均以管理与服务的满意度最高，消费状况与交通的

满意度最低。就游客属性的相对满意度而言，两地均呈现男性满意度高于女性，高消费游客满意度高于

低消费游客，高忠诚度游客满意度高于低忠诚度游客；两地相对满意度的差异表现在年龄、受教育程度、

客源地和到访次数方面。相较于达古冰川，海螺沟冰川满意度敏感性更高，同等改进力度下游客满意度

的提高更为明显高效，就两地满意度敏感性最高的景观特色而言，达古冰川 1%的改善将提升游客满意

度 0. 30%，而海螺沟冰川可提升 0. 45%；对于不同游客属性的满意度敏感性，两地均以不愿推荐、不愿重

游和未达到期望的游客最高。最后依据满意度敏感性分析结果，为两地冰川旅游发展提出了关键属性

改进、营销策略创新和旅游产品开发等针对性建议。
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0 引言

冰川旅游是以冰川或冰川遗迹资源作为主要

吸引物而开展的旅游活动或项目，集观光、体验、

健身、科考、科普与刺激性为一体的回归自然、挑

战自我、强身健体、休闲娱乐、科普教育和陶冶情

操的高山旅游活动或项目［1］。作为冰冻圈服务功

能之一，冰川旅游及其链生产业在增加区域经济

收益，提升区域旅游内涵与知名度，以及促进区域

经济可持续发展等方面扮演着重要角色［2］。2016
年 3月，习近平总书记于两会期间提出“冰天雪地

也是金山银山”的重要论断以及 2022年的北京冬

奥会使得冰雪旅游迎来大发展浪潮；同时，社会经

济快速发展，居民生活水平不断提高，休闲时间增

多以及旅游需求逐渐多样化，在此背景下，冰川旅

游也迎来新的发展契机。20世纪 80年代中后期，

我国冰川旅游的研究随着冰川旅游发展而逐渐受

到关注。进入 21世纪后，冰川旅游研究成果明显

增多，研究内容主要集中于冰川旅游概念与内涵

探讨［3］、冰川旅游资源开发与管理［4］、冰川旅游发

展的效应［5］和气候变化对冰川旅游的影响［6］及应

对［7］等方面，而对作为冰川旅游主体的游客及其满
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意度研究鲜见［8］。

当前，国内外研究者对游客满意度内涵界定不

一，Pizam等［9］最早在 20世纪 70年代提出期望-绩
效理论，认为游客满意度是游客对目的地的期望和

在目的地的体验相互比较的结果，若实际体验超过

期望，则游客是满意的；反之，游客不满意。而后，

陆续有学者对该定义产生质疑，并从社会交换［10］、

体验比较［11］和跨文化［12］等视角对满意度内涵进行

了界定，但期望-绩效理论仍在游客满意度研究领

域内占据主导地位。目前，国内外游客满意度的研

究对象多样，包括对蜜月旅游［13］、洞穴旅游［14］、冰雪

旅游［15］和城市旅游［16］等旅游形式的研究；研究内容

主要围绕游客满意度内涵界定［9］、游客满意度影响

因素［17］以及游客满意度测评［18］三大主题。单就国

内而言，游客满意度研究具有起步较晚、早期研究

对象单一和研究方法多样的特点［19］。尽管研究方

法多样，但对游客满意度测评的方法却较为单一，

以模糊综合评价法为主［20］。该方法以模糊数学为

基础，具有将一些边界不清、不易定量的因素定量

化的优点，但其缺点也较明显：①指标权重确定的

科学性直接影响测评结果的合理性；②在某些情况

下，隶属函数确定有一定难度，尤其进行多目标评

价时，要对每一目标、每个因素确定隶属函数，操作

过于繁琐［21］；③游客满意度是一个复杂的、多维的、

动态的概念，通常受游客的个体特征、不同情境和

市场因素的影响［22］。因此，在测评游客满意度时，

对游客属性细分，探究不同类型游客满意度的差异

及原因具有一定意义，而使用模糊综合评价法处理

这项工作略显不足。模糊多准则决策法（fuzzy
multi-criteria decision-making，F-MCDM）是基于模

糊数学，用于多目标属性多方案的综合评价方法，

主要用于绩效评估与决策。例如柳玉鹏等［23］使用

混合 MCDM 方法对智能家居供应商绩效进行评

价 ，Zha 等［24］使 用 基 于 ANP 和 TOPSIS 的 混 合

MCDM方法为设施布局选择研究提供新方法，故

MCDM也适用于多评价指标与多游客属性的满意

度评价研究。

本研究的目的是剖析不同游客属性间及旅游

地属性间的满意度差异与敏感性特征，并据此提

出冰川旅游地满意度提升策略，以期丰富冰川旅

游游客满意度研究内容，推动达古和海螺沟冰川

旅游提档升级，为地区经济可持续发展提供依据

与参考。

1 数据与方法

1. 1 研究区概况

达古冰川风景名胜区（下文简称达古冰川）位

于四川省阿坝藏族羌族自治州黑水县境内，地理坐

标为 102°44′~102°52′E、32°12′~32°17′N，是最具

开发价值的海洋型冰川。目前，景区内共有 13条冰

川，总面积 6. 04 km2，其中以已开发的 17号冰川最

为壮观。景区内自然景观富集，生物多样性完整，

垂直分布明显，是集冰川、彩林、民俗、宗教、红色印

记等于一体的复合型景区。

海螺沟国家森林公园（下文简称海螺沟冰川）

位于四川省甘孜藏族自治州泸定县境内，地理坐

标为 101°52′~102°10′E、29°29′~29°39′N，是全世

界同纬度海拔最低的海洋型冰川。目前，贡嘎山

有 74条冰川，冰川面积约 255. 1 km2，其中以海螺

沟 1号冰川最长最著名。景区内旅游资源丰富，以

雪山、冰川、温泉、红石、森林和云雾“六绝”闻名

于世。

1. 2 数据来源与质量控制

本文游客满意度分析所用数据均来自纸质版

问卷调查，该数据于 2019年国庆节期间集中调查获

取。此次调查，研究人员分为两组，分别在达古冰

川和海螺沟冰川开展调查工作，以保证获取同一时

段的游客数据。其中，达古冰川共发放问卷 1 030
份，有效回收问卷 1 012份，有效率达 98. 25%；海螺

沟冰川共发放问卷 1 812份，有效回收问卷 1 680
份，有效率达92. 72%。

问卷由两部分组成：第一部分为游客的人口统

计学特征；第二部分为游客对冰川旅游地的满意度

感知情况，由于冰川旅游有关满意度评价研究较

少，因此本文参考董观志等［25］构建的旅游景区游客

满意度测评体系，并咨询两个景区管理局相关专

家，在遵循客观、实际、全面的原则下，从食、宿、行、

游、购、娱、服务、设施、形象 9个方面制定了冰川旅

游的 22项满意度测评指标，归纳为消费状况与交

通、管理与服务、设施分布和景观特色四类。该部

分采用李克特五点式量表测量，满意度选项分为

“非常不满意”“不满意”“一般”“满意”“非常满

意”5类。

问卷人口统计学特征显示，达古冰川女性游客

略多于男性；游客年龄集中在 19~45岁，尤以 19~34
岁游客居多；文化程度为本科/大专的人数达 724
人，高中/中专及以上文化程度的游客占总样本的
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91. 8%；居住地以四川本省居多，占比达 66. 7%，其

次是重庆市。海螺沟冰川男性游客略多于女性，约

占样本量的 55. 0%；在年龄、文化程度以及居住地

方面与达古冰川游客特征均类似。总体上，两个景

区游客性别较均衡，游客呈年轻、文化程度较高、近

源的特点，详细数据见表1。

1. 3 研究方法

1. 3. 1 游客属性细分

游客满意度是一个复杂的、多维的、动态的概

念，可能受到游客人口统计学特征和行为特征等变

量的影响。因此，对游客属性进行细分，有助于进

一步深入分析不同游客属性间的满意度差异。已

有诸多研究表明，游客属性与满意度之间存在密切

关联，如游客性别［26］、受教育程度［27］、居住地［28］、游

客忠诚度［29］，消费水平［16］、期望与实际体验对比［9］

等。故本文依据人口统计学特征、忠诚度、消费水

平和期望差异对游客属性进行细分（表 1），用以分

析不同游客属性间的满意度特征差异。

1. 3. 2 三角模糊数

三角模糊数是模糊数学的一种应用，是将模

糊、不确定的语言变量转化为确定数值的一种方

法，多用于管理学和工程学的决策分析。定义 Ã=
（a1，a2，a3）为三角模糊数，则它的隶属函数µA（x）为

µA (x) =

ì

í

î

ï

ï
ïï

ï

ï
ïï

x -a1

a2 -a1

， a1 ≤ x ≤ a2

x -a3

a2 -a3

， a2 ≤ x ≤ a3

0， 其他

（1）

随后将游客所提供的语言答案转化为三角模

糊数，对李克特五点式量表的三角模糊数已有相关

研究，此处参考Martin等［26］的三角模糊数标度（介

于0~100的相对值），见表2。

游客对所有满意度属性的平均三角模糊数可

以表示为
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式中：i=1，2，3…，n；n为该类型游客总数。最后通

过质心法进行去模糊计算，得出清晰值V，V = (a1 +

2a2 + a3 )/4。由于清晰值为游客对旅游地各指标去

模糊化后的实际感知，因此可以理解为游客对各指

标的实际满意度值，清晰值越大，游客实际满意度

越高。

表1 达古冰川与海螺沟冰川游客人口统计学特征及属性细分

Table 1 Demographic characteristics and attribute segmentation of tourists in Dagu and Hailuogou Glaciers

人口统计学

特征

男性

女性

≤18岁
19~34岁
35~45岁
≥46岁

初中及以下

高中/中专

本科/大专

研究生及以上

省内

省外

首次来访

达古冰川

样本量

471
541
42
669
179
122
82
136
724
70
675
337
895

占比/%

46. 54
53. 46
4. 15
66. 11
17. 69
12. 06
8. 10
13. 44
71. 54
6. 92
66. 70
33. 30
88. 44

海螺沟冰川

样本量

924
756
136
1 065
276
203
133
208
1 176
163
1 097
583
1 501

占比/%

55. 00
45. 00
8. 10
63. 39
16. 43
12. 08
7. 92
12. 38
70. 00
9. 70
65. 30
34. 70
89. 35

人口统计学

特征

多次来访

愿意重游

不愿重游

500元以下

500~1 000元
1 000~2 000元
2 000元以上

愿意推荐

不愿推荐

超出期望

符合期望

未达到期望

达古冰川

样本量

117
743
269
185
523
259
45
796
216
271
516
225

占比/%

11. 56
73. 42
26. 58
18. 28
51. 68
25. 59
4. 45
78. 66
21. 34
26. 78
50. 99
22. 23

海螺沟冰川

样本量

179
1 021
659
256
876
447
101
1 015
665
257
658
765

占比/%

10. 65
60. 77
39. 23
15. 24
52. 14
26. 61
6. 01
61. 40
39. 60
15. 30
39. 17
45. 54

表2 语言术语及三角模糊数

Table 2 Linguistic terms and triangular fuzzy numbers

语言术语

非常不满意

不满意

一般

满意

非常满意

三角模糊数

（0，0，30）
（20，30，40）
（30，50，70）
（60，70，80）

（70，100，100）
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1. 3. 3 F-MCDM
模糊多准则决策法（F-MCDM）是基于理想解

相似排序技术（technique for order preference by sim⁃
ilarity to ideal solution，TOPSIS），通过测算评价单元

与理想解和负理想解的贴近度，对各评价单元进行

相对优劣排序，获得每个分类的相对满意度指

数［30］。TOPSIS至今仍是最流行的 MCDM 方法之

一，其理想解与负理想解的计算方法如下。

A+ = {(maxVij|j ∈ J)，(minVij|j ∈ J ')，i = 1，2，…，m} （3）

A- = {(minVij|j ∈ J)，(maxVij|j ∈ J ')，i = 1，2，…，m} （4）

式中：i为游客类型；J为正向指标，J′为负向指标，文

中 22项满意度测评指标均属正向指标。当计算得

出正、负理想解之后，每一类型游客的相对满意度

指数可通过该类型游客的清晰值V与正、负理想解

之间的贴近度来计算。

Si
+ = dist (Vi，A+) = ∑

j = 1

n

(Vij -Aj
+)2 i = 1，2，…，m（5）

Si
- = dist (Vi，A-) = ∑

j = 1

n

(Vij -Aj
-)2 i = 1，2，…，m （6）

DSAT i =
Si

-

Si
+ + Si

-
i = 1，2，…，m （7）

式中：i为游客类型；j为满意度指标；S+与 S-分别为

该类型游客的满意度清晰值与正、负理想解的贴近

度；DSAT为目的地游客的相对满意度（介于 0~1）。

由式（7）可以看出，S+越小或 S-越大，游客相对满意

度越大；S-越小或S+越大，游客相对满意度越小。

1. 3. 4 敏感性分析

本文引入经济学的需求弹性理论，用以分析各

类型游客满意度对各属性的敏感性。为便于理解，

将其定义为满意度敏感性，即当任何属性经历 1%
的相对变化时所引起的满意度变化百分比［24］。从

数学上讲，任何属性 j上每一游客分类 i的满意度敏

感性指数ηij可通过下式计算。

ηij =
Δ%DSAT i

Δ%Vij

=
dDSAT i

dVij

Vij

DSAT i

（8）

依据需求弹性理论，当满意度敏感性指数大于

1时，表示该项指标或该类游客满意度富有敏感性；

当满意度敏感性指数等于 1时，表示敏感性单一；当

满意度敏感性指数小于 1时，表示满意度缺乏敏感

性。满意度敏感性指数可用于确定游客所看重的

关键属性，从而为冰川旅游管理者和相关从业人员

制定提高游客满意度的措施或战略提供参考，使得

在既定成本下，能够投资那些更具满意度敏感性的

旅游地属性。

2 基于旅游地属性的游客实际满意度分析

由前述方法计算得出达古冰川与海螺沟冰川

各满意度测评指标的清晰值，结果见图 1。由图可

见，两地不同类型游客对旅游地各属性的满意度清

晰值差异明显，其中达古冰川满意度清晰值的差异

大于海螺沟冰川，表明海螺沟冰川各项旅游地属性

的游客满意度更为稳定。同时，达古冰川各项满意

度测评指标的清晰值均高于海螺沟冰川，表明达古

冰川游客对此行体验的实际满意度高于海螺沟冰

川游客。依据 Pizam等［9］的期望-绩效理论，在达古

冰川，游客认为此次旅行体验未达到期望的仅占总

数的 22. 23%，而在海螺沟冰川，该项占比近半（表

1）。可见，海螺沟冰川游客的旅行体验多低于期

望，使之实际满意度低于达古冰川。二景区期望差

异的原因或为，海螺沟冰川作为国内两大 5A级冰

川旅游地之一（另一个为丽江玉龙雪山景区），其开

发时间、发展程度、知名度等均高于达古冰川，故游

客对其赋予的期望也可能高于达古冰川。

就旅游地不同属性的游客满意度而言，在四类

二级属性中，两地游客均对消费状况与交通的满意

度最低，对管理与服务的满意度最高。具体地，在

消费状况与交通属性中，两地游客对景区门票价格

（a5）、景区二次收费（a9）的满意度均低于同类其他

属性；其原因或为西部欠发达地区景区票价普遍高

于中东部发达地区［31］，同时冰川景点距离景区大门

较远，只有乘坐观光车与缆车才能到达冰川观景

点，游客选择少，因此对其满意度低。在管理与服

务属性中，两地内部游览路线（b5）满意度均在该类

属性满意度值中最低；由于两地冰川均分布在海拔

高且坡度大的山区，受地形地势所限，同时冰川衰

退与运动易造成落石，对游客安全造成威胁［6］，导致

游览路线开发难度大、路线单一，限制了游客对游

览线路的多样化选择。在设施分布属性中，达古冰

川游客对休息区分布（c3）满意度为同类属性最高，

垃圾箱分布（c2）次之，厕所分布（c1）满意度最低；冰

川旅游地海拔高，空气含氧量较小，游客体力消耗

大，休息区需求相对较多。冰川旅游以其资源的高

异质性而受游客追捧，因此在景观特色属性中，两

地游客对冰川景观特色性（d2）的满意度最高。

综上所述，达古冰川游客满意度总体高于海螺

沟冰川，但各游客类型之间的满意度差异也大于海

螺沟冰川。在旅游地属性方面，两地游客均对管理

与服务满意度高，对消费状况与交通满意度低；在
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各次级属性方面的满意度特征也大致相同，造成属

性间满意度差异的原因也主要与冰川旅游地自身

独特性相关。故两地旅游管理者需将更多关注放

在消费状况与交通方面，优先解决旅游地“短板”

问题。

3 基于游客属性的相对满意度分析

基于三角模糊数法得出的各类游客实际满意

度值，为分析各类游客属性的满意度差异及其原

因，使用 TOPSIS对游客相对满意度进行分析。参

照前述研究方法中的 TOPSIS计算步骤，得出各游

客属性的相对满意度值，如图 2所示，并分别从两地

游客相对满意度的共性与差异性进行分析。

3. 1 达古冰川与海螺沟冰川满意度共性分析

首先，达古冰川与海螺沟冰川两地男性游客满

意度均大于女性，其原因或为冰川旅游地分布在高

海拔山区，气温低、空气稀薄、地形陡峭，对游客身

体素质要求较高，而男性其身体条件与适应能力通

常优于女性，在相对恶劣的物理环境下其游玩体验

也会优于女性游客。其次，在此次旅行的消费水平

注：a1.餐饮价格，a2.餐饮质量，a3.住宿价格，a4.住宿质量，a5.景区门票价格，a6.交通便利性，a7.纪念品种类，a8.购物市场秩序，

a9.景区二次收费，b1.景区保护，b2.安全保障，b3.景区秩序维护，b4.景区服务人员态度，b5.内部游览路线，

b6.景区引导标识，b7.当地居民态度，c1.厕所分布，c2.垃圾箱分布，c3.休息区分布，

d1.冰川景观丰富性，d2.冰川景观特色性，d3.民族文化元素融入程度

图1 达古冰川与海螺沟冰川游客满意度清晰值

Fig. 1 Crisp values of tourist satisfaction in Dagu and Hailuogou Glaciers

图2 游客属性细分相对满意度

Fig. 2 Relative satisfaction of tourist attribute segmentation
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方面，高消费游客的满意度总体高于低消费游客，

表明旅游消费的提高能带来更高的游客满意度。

在游客忠诚度方面的细分中，愿意推荐游客的满意

度高于不愿推荐游客，愿意重游游客的满意度高于

不愿重游游客；最后，与期望相比，超出和符合期望

游客的满意度高于未达到期望游客，与多数学者研

究结果一致，验证了游客满意度与忠诚度之间的正

向关系，同时支持了Pizam等［9］的期望-绩效理论。

3. 2 达古冰川与海螺沟冰川满意度差异性分析

游客属性的相对满意度差异性方面，两地游客

相对满意度在年龄、受教育程度、客源地和到访次

数上均显著不同。年龄方面，达古冰川游客满意度

随游客年龄增大而增高。其原因可能为年龄在 35
岁以上游客已有一定财富积累与时间，出游目的更

多为观光、休闲和康养，因此对于实际体验与期望

的要求不会过高；而年龄段在 19~34岁的游客，其出

游时间及资金相对较少，同时对冰川旅游的期望更

多为追求冒险和刺激，但目前景区对该方面的开发

不足，且认为实际体验未达到期望的游客群体中，

年龄在 19~34岁游客占比达 65%，故该年龄段游客

满意度较低；18岁及以下的游客其满意度在所有年

龄段中最低。海螺沟冰川 18岁以上的游客其满意

度同样随年龄增长而增高，但年龄为 18岁及以下的

游客满意度在所有游客年龄细分中最高，与达古冰

川该年龄段游客满意度形成鲜明对比；其原因或为

该年龄段游客对旅行目的以求知、猎奇、活动为主，

相对于达古冰川景区核心景点较单一、活动范围狭

小，海螺沟冰川除山上的雪山美景外，山下还有国

家级森林公园，物种丰富，可亲身体验，以至于两地

18岁以下游客其满意度呈完全相反的状态。

受教育程度方面，达古冰川游客满意度总体随

受教育程度增高而增加，反观海螺沟冰川游客满意

度在受教育程度方面与达古冰川游客表现出相反

态势；同时，值得注意的是两地游客文化程度为本

科/大专的满意度均低于总样本满意度，目前虽未找

到经验证据来解释该现象，但两地受教育程度为本

科/大专的游客数占总样本的 70%左右，这一结果仍

可为管理部门后期做针对性改进提供依据。

游客客源地方面，达古冰川省外游客的满意度

高于省内游客，但海螺沟冰川省外游客满意度低于

省内游客。虽然地理距离与文化距离能带来一定

的新颖性，但二者之间距离过大亦可能带来风险

性。当游客身处他乡的陌生环境会更容易体验到

不确定性带来的风险，以至于更为焦虑［32］。海螺沟

冰川相对于达古冰川位置更偏西南，距多数客源地

的地理距离相对更远，从而出现省外游客满意度略

低于省内游客现象。

对于到访次数，海螺沟冰川多次到访游客其满

意度高于首次到访游客，而达古冰川则与其相反。

多次来访是游客对景区忠诚度的一种表现，因此满

意度可能相对更高，但同时旅行的新颖性会低于首

次到访。达古冰川游玩景点相比于海螺沟冰川较

少，因此多次到访的新颖性也低于海螺沟冰川，故

多次来访游客满意度低于首次来访游客。

由上述对达古冰川和海螺沟冰川两地各游客

属性的相对满意度分析结果可知，两地游客在性

别、消费水平和期望差异方面的满意度特征相同，

在年龄、受教育程度、客源地和来访次数方面的满

意度特征存在明显差异。基于该分析结果，旅游地

应针对不同类型游客实施不同的营销策略，并在景

区内做出相应改进，以满足不同类型游客需求。

4 游客满意度敏感性分析与对策建议

4. 1 基于旅游地属性的满意度敏感性分析

基于满意度敏感性概念及原理，计算得出冰川

旅游地属性满意度敏感指数（表 3）及游客属性满意

度敏感指数（图 3）。由表 3可知，两地各旅游地属性

的满意度敏感性指数均低于 1，属于缺乏敏感性，但

分析其敏感性指数的相对大小对于旅游管理者制

定决策同样具有重要意义。海螺沟冰川旅游地属

性的满意度敏感性总体略高于达古冰川，表明在同

等改进力度下，海螺沟冰川游客满意度的提高相比

于达古冰川更为明显、高效。

在四大公共属性的满意度敏感性方面，两地均

以景观特色满意度敏感性最高，其中，达古冰川景

观特色满意度敏感性指数为 0. 30，海螺沟冰川为

0. 45，表明对其质量 1%的改善会给两地该项属性

的游客满意度分别带来 0. 30% 和 0. 45% 的提升。

达古冰川的消费状况与交通、管理与服务以及设施

分布满意度敏感性一致；海螺沟冰川除景观特色

外，以管理与服务满意度敏感性最高，消费状况与

交通次之，设施分布最低。

在次级属性的满意度敏感性方面，达古冰川的

冰川景观丰富性、门票价格、景区二次收费、安全保

障和休息区分布等均在其对应的公共属性中满意

度敏感性最高，改进回报率也相对更大。海螺沟冰
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川的冰川景观丰富性、冰川景观特色性、休息区分

布、当地服务人员态度、居民态度、景区门票价格与

餐饮质量等属性的满意度敏感性在所属公共属性

中较高。两地高满意度敏感性的属性为后期景区

游客满意度提高的关键所在，需针对其存在问题重

点改进。

4. 2 基于游客属性的满意度敏感性分析

图 3显示了游客各属性的满意度敏感性，由此

可知达古冰川与海螺沟冰川两地后期满意度改进

的关键对象群体。性别方面，达古冰川男性游客满

意度敏感性与女性游客基本一致，而海螺沟冰川女

性游客满意度敏感性指数为 0. 41，高出男性游客

0. 11，表明提高女性游客 1%游玩体验带来的满意

度要比同条件下男性满意度提升更为明显。年龄

方面，达古冰川游客的满意度敏感性随年龄增大而

减小；海螺沟冰川游客除 18岁及以下游客满意度敏

感性最小外，其余年龄段的满意度敏感性同样随年

龄减小而增大。文化程度方面，两地满意度敏感性

变化趋势不一，达古冰川游客中，初中及以下和本

科/大专的满意度敏感性高，高中/中专和研究生及

以上的满意度敏感性低，呈波动势；海螺沟冰川游

客的满意度敏感性总体随文化程度增加而增高，其

中以本科/大专群体最高。客源地方面，达古冰川省

内游客满意度敏感性略高于省外游客，海螺沟冰川

省内游客与省外游客的满意度敏感性基本一致。

消费水平方面，两地游客满意度敏感性总体随

消费水平增加而减小。游客忠诚度方面，两地满意

度敏感性类似，均为不愿推荐游客高于愿意推荐，

不愿重游游客高于愿意重游；其中海螺沟冰川不愿

表3 旅游地属性满意度敏感性指数（总样本）

Table 3 Satisfaction sensitivity index of
scenic spot attribute（total sample）

旅游地属性

F1：消费状况与交通

餐饮价格

餐饮质量

住宿价格

住宿质量

景区门票价格

交通便利性

纪念品种类

购物市场秩序

景区二次收费

F2：管理与服务

景区保护

安全保障

景区秩序维护

景区服务人员态度

内部游览路线

景区引导标识

当地居民态度

F3：设施分布

厕所分布

垃圾箱分布

休息区分布

F4：景观特色

冰川景观丰富性

冰川景观特色性

民族文化元素融入程度

达古冰川

0. 25
0. 22
0. 18
0. 28
0. 22
0. 33
0. 25
0. 23
0. 23
0. 34
0. 25
0. 20
0. 30
0. 24
0. 26
0. 24
0. 24
0. 28
0. 25
0. 22
0. 26
0. 27
0. 30
0. 36
0. 30
0. 25

海螺沟冰川

0. 28
0. 23
0. 31
0. 24
0. 30
0. 31
0. 30
0. 30
0. 23
0. 30
0. 32
0. 32
0. 30
0. 31
0. 35
0. 31
0. 31
0. 32
0. 25
0. 23
0. 23
0. 29
0. 45
0. 51
0. 49
0. 36

注：敏感性指数为指标在发生 1%的相对变动下所引起的满意

度变动百分比。

图3 游客属性满意度敏感性指数

Fig. 3 Satisfaction sensitivity index of tourist attribute
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重游游客与不愿推荐游客的满意度敏感性指数均

在 1以上，表明这两类游客满意度富有敏感性，需重

点关注；达古冰川不愿重游与不愿推荐游客的满意

度敏感型指数虽未达到富敏感性程度，但在各类游

客属性中仍属最高，值得重视。在来访次数上，达

古冰川多次来访游客其满意度敏感性略高于首次

来访游客，海螺沟冰川则为首次来访游客高于多次

来访游客。与期望相比方面，两地未达到期望的游

客其满意度敏感性均高于超出期望、符合期望的游

客，其中海螺沟冰川未达到期望游客的敏感性指数

为1. 04，同样属于富满意度敏感性游客类型。

4. 3 对策建议

冰川旅游已从少数人的探险、科学考察逐步走

向大众，成为旅游市场中广受追捧的旅游产品，了

解冰川旅游地游客满意度特征对于规划和动态管

理冰川旅游、更好满足环境与游客需求具有重要意

义。由此，基于上述研究结果，参照达古冰川与海

螺沟冰川的发展现状，冰川旅游建设可立足于关键

属性改进、营销策略创新和旅游产品开发三个方

面，以实现冰川旅游提质增效，促进区域经济可持

续发展。

（1）改进目的地关键属性，提高游客游玩体验。

敏感性分析已甄别出影响冰川旅游游客满意度的

关键属性，因此在特定资源下应优化配置，重点改

进关键属性，实现满意度最大化提高。如以冰川为

核心吸引力，在维持特色性的同时整合冰川旅游资

源，开拓更多冰川旅游项目；加强服务队伍建设，树

立景区良好形象，提高居民旅游参与积极性，展现

热情好客的民族品质；通过游客集赞、助力推广等

活动，适当给予门票优惠；增加内部交通方式，开辟

生态自行车道、同时提供房车营地和露营营地，给

予游客多样选择；合理增加与布局休息区、垃圾箱

等基础设施，满足游客基本需求。

（2）实行差异化营销策略，增强旅游地客源竞

争力。对于冰川旅游不同属性游客的满意度特征

差异，需要不同的营销策略去吸引游客、满足游客，

以实现游客满意度提高的目标。景区应依托互联

网进行营销策略创新，建立旅游地官网，完善并维

护网站服务信息，及时收集和处理游客反馈信息，

利用多元形式开展新媒体营销。如开展情感营销，

在宣传中利用达古冰川与海螺沟冰川的红色文化，

注入红军长征等“红色”情感，同时注入当地宗教、

民族文化情感，从而在情感上吸引游客，引起游客

对旅游地的共鸣；实行重游、推荐优惠政策以提高

游客忠诚度；针对消费较低和年轻游客群体推出更

具性价比和参与性的旅游方案。

（3）开发多样化旅游产品，满足游客多样化需

求。丰富旅游产品是全域旅游建设的要求，同时也

是一个成熟旅游地应当具备特征。冰川旅游产品

开发应围绕冰川旅游资源以及冰川旅游环境，走精

品化、特色化和品牌化道路。如开发冰洞探险、冰

川攀爬、冰川徒步等项目以满足年轻、男性等游客

群体寻求冒险、刺激的需求；依托于科研合作单位，

开设冰川科普馆，动植物、地质和文化等博物馆，充

分发挥冰川旅游地科学科普价值，满足儿童或中小

学群体求知好学、探新求奇的需求；整合当地特色

资源，开发民俗民族表演、天然温泉等产品，满足中

老年游客群体观光休闲等需求。

5 结论

本文基于 22项游客满意度测评指标，通过实地

问卷调查获取游客评价数据，在对游客属性细分基

础之上，使用F-MCDM和满意度敏感性分析法分别

对游客满意度及敏感性进行综合评价，得出以下

结论：

（1）达古冰川游客满意度总体高于海螺沟冰

川；两地游客对旅游地各属性的满意度特征大体相

似，均对管理与服务满意度最高，对消费状况与交

通满意度最低；次级属性中，对门票价格、内部游览

路线等满意度均较低，对购物市场秩序、冰川景观

特色性等满意度较高。

（2）达古冰川与海螺沟冰川各游客属性的相对

满意度方面，两地均以男性游客满意度高于女性，

高消费游客满意度高于低消费游客，愿意重游与愿

意推荐的游客其满意度高于不愿重游与不愿推荐

游客，认为此行超过期望与符合期望的游客其满意

度高于为达到期望游客。同时，达古冰川游客满意

度随年龄、受教育程度的增高而增加，省外游客满

意度高于省内，首次来访游客满意度高于多次来访

游客，而海螺沟冰川游客在以上方面与达古冰川游

客表现出相反特征。

（3）旅游地属性的满意度敏感性方面，海螺沟

冰川各属性的满意度敏感性总体高于达古冰川；在

四类公共属性中，两地均以景观特色的满意度敏感

性最高。游客属性的满意度敏感性方面，各属性游

客间的满意度敏感性存在明显差异，但两地均以不
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愿重游、不愿推荐和未达到期望游客的满意度敏感

性最高。最后基于满意度敏感性分析结果，就目的

地属性、营销策略和产品开发方面为冰川旅游发展

提出了针对性建议。

本文对冰川旅游游客满意度综合评价及敏感

性分析的研究取得了一些初步结果，但也存在一定

不足，主要为：①满意度概念是基于期望-绩效理论

而定义的，它可能在某些情况下不能完全解释游客

满意度；②文中暂未对旅游地各属性赋予权重，在

未来可将权重因素纳入此项研究；③文中仅考虑了

人口统计学特征、消费水平、忠诚度和期望差异四

类游客属性细分变量，未来研究中可考虑通过聚类

分析等方式对变量进行细分。
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Comprehensive evaluation and sensitivity analysis of glacier
tourist satisfaction based on F-MCDM

TANG Fan1，2， YANG Jianping1， HE Qingshan1，2， CHEN Hongju1，2， HUANG Shihai3，
ZHANG Fu3， WANG Yanxia1，2， GE Qiuling1，2
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Sciences，Lanzhou 730000，China； 2. University of Chinese Academy of Sciences，Beijing 100049，China；
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Abstract：As one of the key factors to measure the competitiveness of a tourist destination，tourist satisfaction
has been concerned by many tourism researchers. However，in the hot spot research of tourist satisfaction，there
are few researches on tourist satisfaction of glacier tourism and the differences of satisfaction among different
tourist attributes. In this paper，Dagu Glacier and Hailuogou Glacier were selected as the study area. Through
the subdivision of tourist attributes，the fuzzy multi-criteria decision-making（F-MCDM）method and the de⁃
mand elasticity theory were used to make a comprehensive evaluation and sensitivity analysis for glacier tourist
satisfaction，and the countermeasures and suggestions for improving glacier tourist satisfaction were discussed.
The results showed that the actual satisfaction of tourists in Dagu Glacier was higher than that in Hailuogou Gla⁃
cier，and the satisfaction of management and service was the highest in both places，while the consumption and
transportation satisfaction were the lowest. As far as the relative satisfaction of tourist attributes was concerned，
male satisfaction was higher than female satisfaction，high consumption tourists satisfaction was higher than low
consumption tourists satisfaction，and high loyalty tourists satisfaction was higher than low loyalty tourists satis⁃
faction. The differences of relative satisfaction between the two places were reflected in age，education level，
tourist source，and number of visits. Compared with Dagu Glacier，the satisfaction sensitivity of Hailuogou Gla⁃
cier was higher，and the improvement of tourist satisfaction was more obvious and efficient under the same im⁃
provement intensity. As for the landscape features with the highest satisfaction sensitivity in both places，1% im⁃
provement of Dagu Glacier would increase tourist satisfaction by 0. 30%，while Hailuogou Glacier could in⁃
crease tourist satisfaction by 0. 45%. For different tourist attributes，the highest sensitivity of satisfaction was
found among the tourists who were unwilling to recommend，unwilling to revisit and did not meet expectations.
Finally，based on the results of satisfaction sensitivity analysis，some special suggestions were put forward for
the development of glacier tourism in the two places，such as key attribute improvement，marketing strategy in⁃
novation，and tourism product development.
Key words：glacier tourism；tourist satisfaction；F-MCDM；sensitivity analysis；Dagu Glacier；Hailuogou
Glacier
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