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景区依托型乡村旅游地游客满意度研究 

——以寨沙侗寨为例 

卢雪美 张祥一
1
 

（铜仁学院 经济管理学院，贵州 铜仁 554300） 

【摘 要】：以寨沙侗寨为例，构建了景区依托型乡村旅游地游客满意度指标体系，运用 IPA 分析法进行实证分

析。研究结果表明，寨沙侗寨生态环境的优良性属于优势项目，需要继续保持；娱乐活动多样性与特色性、餐饮价

格合理、乡村风貌的原真性、乡村卫生状况、旅游从业者的服务水平、旅游厕所数量、旅游车位数量属于劣势项目，

亟待改进。建议寨沙侗寨应开发特色乡村旅游产品、注重乡村风貌原真性、优化旅游服务设施、提升旅游从业人员

服务质量。 

【关键词】：景区依托型乡村旅游 游客满意度 IPA 分析 寨沙侗寨 

【中图分类号】F592.7【文献标识码】A 

中国特色社会主义进入新时代，乡村振兴战略作为一项重大的历史任务，在我国“三农”发展进程中具有划时代的里程碑

意义。乡村旅游被认为是实现乡村振兴战略的一种重要方式，正逐渐演变成为推动和解决乡村经济增长、解决农民就业的乡村性

新兴产业[1]。景区依托型乡村旅游是指位于著名景区附近，以现有景区旅游资源为依托，与所依托景区进行“相互补偿”式发展

的乡村旅游方式[2]。该旅游方式能够共享景区客源，分享景区盈余，并对景区提供的旅游产品功能进行有机补充，从而实现双赢。 

寨沙侗寨作为依托梵净山景区发展起来的重点乡村旅游村寨，随着梵净山申遗及创建 5A级旅游景区的成功，迎来了一个新

的发展契机。但其粗放式的旅游发展与游客追求身心愉悦的高质量旅游需求之间的矛盾也日益尖锐，游客的满意度较低，一定程

度制约了寨沙侗寨的发展，也不利于铜仁市委市政府对梵净山“山上做吸引力、山下做生产力”，山上山下协同发展目标的实

现。因此，本文选取寨沙侗寨作为研究对象，运用 IPA 分析法对游客满意度进行研究，试图找出影响游客满意度的关键因素，在

此基础上提出改进策略，以期为寨沙侗寨乡村旅游高质量发展提供一定的参考。 

1 研究综述 

20 世纪 70 年代开始国外学者就已经关注乡村旅游游客满意度[3]。Olive 从期望——差异理论的视角出发，认为游客满意度

是游客在进行旅游活动之前的预期和旅游后的体验进行对比而产生的一种心理评价，主要反映游客对旅游活动的预期与实际旅

游体验之间的落差
[4]
。Olive 的期望——差异理论被我国学者广泛接受和应用。王世英

[5]
选取万州区为研究区域，以乡村旅游游

客满意度为切入点，通过配对样本 t检验及 IPA 分析，反映出万州区乡村旅游的优势和改善之处。李慧等[6]构建了城郊型乡村旅

游地游客满意度评价指标体系，借助 IPA法对合肥市大圩镇的游客满意度展开研究。随着乡村旅游业的不断发展，游客满意度研
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究的意义和价值也逐渐凸显。国内外学者普遍认同游客满意度是游客期望与实际旅游感知之间比较的结果。如果游客在旅游活

动中实际产生的体验感知优于进行旅游活动之前的心理预期，那么游客就会给予满意的评价，甚至还会非常乐意将该旅游活动

推荐给他人；反之，如果旅游活动的实际体验不如活动前的心理预期，游客心中就会产生落差，导致不满意的情绪产生。这为本

文的研究提供了一定的理论基础。 

2 研究设计 

2.1 研究区概况 

寨沙侗寨全寨现有 75 户 304 人，其中侗族占全寨人口的 85%。寨沙侗寨距江口县城 15km，距梵净山南大门 2km。2013 年，

寨沙侗寨的第一个乡村旅游协会成立，寨沙侗寨人从此走上了乡村旅游发展的道路。全寨实行村民自主经营、管理自治。目前有

民宿 74户，带动就业270 余人，村民旅游行业参与度非常高，经济效益较好[7]。 

2.2 研究方法 

IPA(Importance Performance Analysis)分析法，最早由 Martilla 和 James 于 1997 提出[8]，他们认为顾客的满意度是基于

该服务或产品的重要程度和这项产品或服务的绩效表现。IPA 分析法将总体指标的重要性均值列为 y 轴，满意度均值列为 x 轴，

划分四个象限，并将各项测量指标根据其游客感知的重要性和满意度评价测量结果对应分布到四个象限中，对其所代表的含义

进行分析与阐释[9]。本文运用 IPA 分析法，对寨沙侗寨乡村旅游满意度的影响因素进行实证分析。 

2.3 评价指标体系构建 

乡村旅游是一个体验过程，过程中每个环节都会影响游客的满意度，由此可见，影响寨沙侗寨乡村旅游游客满意度的因素很

多。为确定寨沙侗寨乡村旅游游客满意度的影响因素，本文查阅大量的文献资料，选取乡村旅游产品、乡村旅游价格、乡村旅游

环境、乡村旅游服务、乡村旅游服务设施为一级指标因子，并分别在一级指标因子下找出相关的二级指标因子，构建出寨沙侗寨

乡村旅游游客满意度指标体系(表 1)。 

表 1景区依托型乡村旅游地游客满意度指标体系 

一级指标因子 二级指标因子 

乡村旅游产品(A) 
餐饮干净卫生(A1)、餐饮有特色(A2)、住宿设施齐全(A3)、住宿环境优美(A4)、 

民族风情体验(A5)、娱乐活动多样性与特色性(A6)、购物多样性与特色性(A7) 

乡村旅游价格(B) 餐饮价格合理(B1)、住宿价格合理(B2)、购物价格合理(B3) 

乡村旅游环境(C) 乡村风貌的原真性(C1)、生态环境的优良性(C2)、乡村卫生状况(C3) 

乡村旅游服务(D) 旅游从业者的服务水平(D1)、当地村民的态度(D2)、旅游投诉与处理(D3) 

乡村旅游服务设施(E) 交通便利性(E1)、旅游厕所数量(E2)、旅游车位数量(E3) 

 

2.4 问卷设计 
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本问卷由两节内容组成：第一节是受访者的人口统计学特征，第二节是受访者的重要性——满意度调查。第二节是量表形

式，采用的是李克特(Likert)五级量表，不但能获得游客对寨沙侗寨乡村旅游满意度每项影响因子的重要程度和满意度情况，还

能得到游客对寨沙侗寨的总体态度。每个二级指标因子的重要性和满意度均有五个答案，将这五个答案从低重要程度或低满意

度到高重要程度或高满意度依次赋值 1、2、3、4、5，数值越大，表示程度越大。 

2.5 问卷发放 

本文的调查对象是到寨沙侗寨旅游的游客，可以是初次来的，也可以是多次前来的。因以团队形式到来的游客团可能会造成

调查对象的重复选取，降低样本的代表性，因此将其作为一个样本调查。调查地点仅为寨沙侗寨。 

为了避免受旅游季节性影响，使本次调查结果更加客观，将问卷调查时间分为两个时间段，第一个时间段为 2021 年 3月 1—

20 日，均为工作日，为旅游淡季，第二个时间段为 2021 年 4月 2—6 日，在清明假期前后，为旅游旺季。在两个调查时段，共

发放 248份问卷，回收有效问卷为 200 份，有效率为80.64%。 

3 数据分析 

3.1 信度分析 

通过 SPSS26.0，采用α信度系数法进行信度检验。表 2信度分析表为 Cronbach’sα信度检验结果，满意度和重要性的α

分别为 0.936 和 0.804，表明问卷具有良好的可靠性和有效性。 

表 2信度分析结果 

指标 Cronbach’sα 项数 

满意度 0.936 19 

重要性 0.804 19 

 

3.2 人口统计学特征 

男女所占比例分别为 47%和 53%，该比例差异不大，将近于1∶1，大致符合了当前社会的男女比例均衡分布特点。从受访者

的年龄层的分布上看，全体受访者主要在 17～35 岁，所占比例达到 76.5%，说明寨沙侗寨乡村旅游对这部分人群的吸引较大，

这部分年龄层的旅游者往往有更多的时间和精力。从职业上看，学生人数最多，占 60%；其次是政府机关或事业单位工作人员，

占 13%；再是企业工作人员以及个体工商户，占 8%。受教育程度上，本科或大专学历人数是最多的，占 70%；其次是高中或中专

学历，比例为 14%。 

3.3 重要性与满意度的描述性分析 

根据寨沙侗寨乡村旅游游客重要性——满意度调查结果可知，重要性感知均值为 4.38～4.97，可见受访者对影响因子的重

视程度都相对较高，其中“交通便利性”的均值高达4.97，说明游客对寨沙侗寨交通条件的便利程度很重视。标准差介于0.171～

0.517，说明受访者在意见和态度上偏差不大。 
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寨沙侗寨乡村旅游的游客总体满意度均值为 3.34，属于中等水平，而标准差为 0.40，说明受访者的满意度偏差不大。影响

因子满意度的均值为 2.40～3.97，标准差介于 0.071～0.676，偏差较小。受访者旅游体验较为满意的影响因子排名靠前的有生

态环境的优良性、交通便利性、住宿环境优美；游客对寨沙侗寨乡村旅游的娱乐活动多样性与特色性排名最后，均值为2.40。 

3.4 两配对样本 t检验 

将寨沙侗寨乡村旅游影响因素的二级指标的重要性和满意度这两组数据进行两配对样本 t 检验，比较两者是否存在显著差

异。 

结果显示(表 3)，P值小于0.05，变量均存在显著差异。对比重要性与满意度的均值可知，重要性的均值都大于满意度的均

值，充分说明了受访者的实际体验满意度明显低于游客的期望值。这一结果说明了游客对寨沙侗寨乡村旅游的期望值较高，从旅

游经营者的角度来说，寨沙侗寨乡村旅游开发中存在许多不足之处。 

表 3配对样本 T检验表 

序号 变量 

均值 

t p 

重要性 满意度 

A1 餐饮干净卫生 4.83 3.87 21.974 0.00 

A2 餐饮有特色 4.75 3.34 26.535 0.00 

A3 住宿设施齐全 4.61 3.34 27.38 0.00 

A4 住宿环境优美 4.80 3.87 26.13 0.00 

A5 民族风情体验 4.65 3.80 15.137 0.00 

A6 娱乐活动多样性与特色性 4.81 2.40 47.118 0.00 

A7 购物多样性与特色性 4.38 2.67 31.396 0.00 

B1 餐饮价格合理 4.81 3.29 28.923 0.00 

B2 住宿价格合理 4.82 3.82 26.767 0.00 

B3 购物价格合理 4.78 3.09 43.976 0.00 

C1 乡村风貌的原真性 4.90 3.08 55.604 0.00 

C2 生态环境的优良性 4.95 3.93 33.045 0.00 

C3 乡村卫生状况 4.96 3.15 64.267 0.00 

D1 旅游从业者的服务水平 4.82 3.07 47.731 0.00 

D2 当地村民的态度 4.75 3.76 17.213 0.00 

D3 旅游投诉与处理 4.63 3.03 41.013 0.00 
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E1 交通便利性 4.97 3.97 49.875 0.00 

E2 旅游厕所数量 4.95 3.02 106.707 0.00 

E3 旅游车位数量 4.85 3.00 73.088 0.00 

 

3.5 IPA 模型分析 

如图1所示，以重要性为水平分割线，以满意度为垂直分割线，分界点是重要性的平均值(m=4.79)和满意度的平均值(m=3.34)，

随后将 19个影响因子的重要性和满意度的均值映射到 IPA 矩阵图中。 

 

图 1寨沙侗寨乡村旅游 IPA模型 

第Ⅰ象限(继续保持区)：“A1 餐饮干净卫生”“A4 住宿环境优美”“B2 住宿价格合理”“C2 生态环境的优良性”“E1 交

通便利性”5个影响因素落在象限Ⅰ中，为重要性和满意度均较高的区域。 

第Ⅱ象限(不宜刻意追求区)：“A5民族风情体验”“D2当地村民的态度”“A2餐饮有特色”“A3住宿设施齐全”4个影响

因素落在象限Ⅱ中，该象限为重要性较低而满意度较高的区域。 

第Ⅲ象限(低优先事项区)：“A7购物多样性与特色性”“B3购物价格合理”“D3旅游投诉与处理”3个影响因子落在象限

Ⅲ中，该区域为重要性和满意度均较低的区域。 

第Ⅳ象限(重点改进区)：“A6 娱乐活动多样性与特色性”“B1 餐饮价格合理”“C1 乡村风貌的原真性”“C3 乡村卫生状

况”“D1旅游从业者的服务水平”“E2旅游厕所数量”“E3旅游车位数量”7个影响因子落在象限Ⅳ中，为重要性较高而满意

度较低的区域。 

4 结论与建议 

根据上述分析可知，旅游者对寨沙侗寨乡村旅游中“娱乐活动多样性与特色性”“餐饮价格合理”“乡村风貌的原真
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性”“旅游厕所数量”“旅游车位数量”“乡村卫生状况”“旅游从业者的服务水平”等重视程度很高，这基本符合旅游者对

高质量乡村旅游的期待。但经过调查发现，在这些方面的游客满意度相对较低，严重影响了寨沙侗寨乡村旅游的发展质量，亟须

改进。基于此，本文认为寨沙侗寨可以从以下几个方面进行改进。 

4.1 开发特色乡村旅游产品 

如今越来越多的游客追求以多样性、新颖性、参与性为基准的多元化乡村旅游产品，这要求寨沙侗寨要顺应市场发展趋势，

围绕侗寨文化，大力开发特色乡村旅游产品。首先，围绕侗族服饰打造体验型旅游产品。既要让游客能够看到侗族服饰外在的

美，也要向游客展示侗族服饰的制作工艺及过程，甚至可以将其打造成为民族文化体验产品，让游客参与侗族服饰的制作。既提

升游客的体验感，又能让游客感受到侗族服饰文化在寨沙侗寨的魅力。其次，围绕侗寨鼓楼做足文章。鼓楼作为寨沙侗寨最具民

族特色的象征以及侗族同胞聚集议事的主要场地，要深入挖掘其中能够吸引游客的文化象征和建筑工艺等，定期开展一些具有

仪式感的活动。第三，围绕侗族大歌下功夫。可以打造“乡村音乐吧”让游客在音乐中治愈心情，感受侗歌的魅力，引导村民积

极主动地传唱侗族大歌，让寨沙村民的生活中充满侗歌天籁。 

4.2 注重乡村风貌原真性 

只有保持乡村旅游原真性，才能让游客感受到寨沙侗寨乡村旅游特有的文化底蕴与悠久历史[10]。一是挖掘传承乡村文化，拓

展提升侗寨乡愁的人文内涵品质，避免千篇一律的同质化现象[11]。可考虑融合寨沙寨史建设，将寨沙大事记、优秀乡贤人士、先

进事迹、村民用过的旧物等罗列并公示出来，将历史的记忆保留下来。二是对一些农业遗迹、乡村景观、寨沙的鼓楼、风雨桥、

寨门等进行合理的维护。三是在为游客提供旅游服务的同时可以免费为游客介绍本寨的侗族文化、历史进程、展现侗族人民日常

生活习惯、民风民俗等，打造寨沙侗寨乡村旅游名片，使其能够成为满足游客乡村体验需求且宜业宜居的幸福乡村。 

4.3 优化旅游服务设施 

乡村旅游发展的前提条件是有相对完善的配套服务设施。建议寨沙侗寨一是合理优化乡村旅游服务设施，为游客营造自然、

轻松、自在的乡村休闲氛围，让游客尽情享受、远离喧嚣、亲近自然的舒适环境。二是进行植被绿化、溪流净化、道路亮化、设

施优化，将寨沙侗寨乡村旅游向前推进。三是合理规划布局旅游厕所、旅游车位，既要增加数量，也要注重日常管理维护，为游

客提供优质的服务设施。 

4.4 提升旅游从业人员服务质量 

一是应制定科学有针对性的培训计划，每年针对不同岗位从业人员定期举行服务培训，严格进行培训考核。二是构建合理的

乡村旅游人力资源管理系统，组建高标准高效率的服务团体。三是特殊项目的从业人员必须持证上岗。四是推出员工服务标准条

例，供从业人员自主学习。 
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