
旅游研究，２０１６，８（３）：８９～９４ ｄｏｉ：１０３９６９／ｊｉｓｓｎ１６７４－５８４１２０１６０３０１２
ＴｏｕｒｉｓｍＲｅｓｅａｒｃｈ

基金项目：２０１５年浙江省旅游科学研究课题 “旅游目的地网络营销绩效的模糊评价研究”部分研究成果 （２０１５ＺＤ０４）。
作者简介：沙绍举 （１９８０－），男，副教授，硕士，研究方向为旅游管理。

基于模糊分析法的科技场馆游客满意度研究

———以杭州为例
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摘要：文章基于模糊分析法，以杭州科技场馆作为研究对象，构建游客满意度评价指标体系，分析景区

设施、景区服务管理、产品项目、景区形象及景区交通各影响因子与杭州科技场馆类旅游产品游客满意度之

间的关系及规律。研究结果表明：科技场馆的设计和推广有赖于针对性的产品塑造和营销；科技场馆游客体

验质量受各方面因素影响，科技场馆各服务产品之间应相辅相成，平衡发展；科技场馆参观体验作为个性化

的专项活动，在开发与经营过程中，要不断追寻游客的需求变化，即时进行产品创新。文章为提高杭州科技

场馆类旅游产品游客满意度提供了理论和方法指导。
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　　游客满意度是游客对旅游景区所提供的产品或
服务的满意程度，也就是游客对旅游景区的基础设

施、旅游景观、娱乐环境和接待服务等方面所产生

的感受与自己最初的期望所进行的对比［１］。科技旅

游经久不衰，游客满意度是一个不可忽视的重要因

素。没有满意的游客就没有稳定的客源，也就不会

形成持久的竞争力。本文主要以科技旅游产品为研

究对象，通过对参加科技场馆游的游客的满意度调

查，探讨当前科技旅游发展中存在的问题，希望能

推动科技旅游朝着更好的方向发展。

一、国内外游客满意度研究综述

对游客满意度的分析研究，国外学者起步较

早，主要研究内容是影响满意度高低的因素以及

构建指标模型。澳大利亚学者ＭａｄｏｘＲＮ于１９８５
年进行了旅游业满意度测量研究［２］；皮赞姆

（Ｐｉｚａｍ）等认为，游客对目的地的期望价值和体
验价值的对比形成游客满意度，这一理念被旅游

界广泛认可［３］；乔恩 （Ｃｈｏｎ）等在研究游客满意
度的作用时，提出了一个关于调和游客满意度的

理论框架［４］；波恩 （Ｂｏｗｅｎ）归纳总结出了不一
致、期望、公平、绩效、特性及情绪等六个共同

影响游客满意度的因素［５］。

国内目前对游客满意度的研究主要集中在构

建满意度评价模型及实证分析应用上，仍处于初

期研究阶段。连漪和汪侠分析得出旅游目的地游

客满意度评价模型及评价指标体系，并对结论进

行了实证应用［６］；汪侠、顾朝林及梅虎针对旅游

景区的特征，建立了旅游景区顾客满意度衡量模

型［７］；李瑛以西安国内游客市场作为分析对象，

总结出影响游客满意度高低的若干因素［８］；南剑

飞介绍了如何使用模糊综合评价法评价旅游景区

游客满意度［９］；董观志与杨凤影建立了景区游客

满意度评价指标体系及测量模型［１０］；王群等对

黄山景区游客满意度进行了研究与评价［１１］。

综上所述，国内外学者对满意度的分析，大

都集中在对评价模型的建立以及影响因子分析的

层面上，而且研究的范围也比较宽泛，缺少对专

项旅游的满意度研究。尤其对科技旅游这类新型

旅游形式，关于游客满意度的研究涉及更少。

二、科技场馆类旅游产品含义、类别

及需求差异分析

科技旅游是现代旅游产品中的新生事物，是

以科学技术为支撑，以各类科技资源为吸引物，

以推广科学知识、弘扬科学精神为主旨，以满足

游客增长知识、开阔视野、丰富阅历及休闲娱乐

等旅游需求为目的，集合学习、参观、购物、娱

乐及考察为一体的专项旅游产品［１２］。科技场馆



旅游是科技旅游中的一类。在国内，大部分科技

场馆是根据基本科学原理来展示多样的科技旅游

产品，产品内涵上注重科学知识及创新性，通俗

易懂，可有效激发大脑思维。

科技场馆不仅仅包含综合性的科技博物馆，

也包含涉及地震、地质、水利、天文、生物、交

通、农业、中医药等多个行业与学科领域的专业

性博物馆，以便更好地服务于前来参观体验的不

同兴趣、不同文化程度、不同年龄层次、不同性

别的游客。科技场馆作为科技旅游的重要内容之

一，最为形象地展示了科技与旅游的相互融合。

三、科技场馆类旅游产品游客满意度

研究的基本原理和方法

（一）满意度研究的基本原理

本文运用模糊综合评价法，对科技场馆类旅

游产品的游客满意度进行研究。在运用模糊综合

评价法之前，先补充几个相关的定义。

定义１：游客满意度定义为以评价集Ｖ＝｛ｖ１，
ｖ２，…，ｖｎ｝为论域的模糊集 珘Ｂ＝（（μ（ｖ１），μ（ｖ２），

…，μ（ｖｎ）），其中∑
ｎ

ｉ＝１
μ（ｖｉ）＝１，且μ（ｖｉ）为ｖｉ的隶

属度，ｉ＝１，２，３，…，ｎ。评价集Ｖ按测量标度分为５
级，即ｎ＝５，且评价集取为Ｖ＝｛不满意，较不满意，
一般，较满意，满意｝。游客满意度所对应的模糊集

一般来自于归一化的模糊综合评价集［１３］。

定义２：测量标度向量为 ｎ维实向量 Ｈ ＝
（ｈ（ｖ１），ｈ（ｖ２），…，ｈ（ｖｎ））Ｔ，其中，ｈ为评价集 Ｖ
到闭区间［ｘ，ｙ］中ｎ个点的映射，且

ｈ（ｖｉ）＝ｘ＋（ｉ－１）（ｙ－ｘ）ｎ－１ ｉ＝１，２…，ｎ

可根据需要选取合适的区间，若取［ｘ，ｙ］＝
［１，５］，且ｎ＝５。

将相关数值依次代入如下公式：

Ｈ＝ １＋ ０
ｎ－１，１＋

４
ｎ－１，．．．，１＋

４（ｎ－１）
ｎ－[ ]１

便可以得到：Ｈ＝（１，２，３，４，５）

即：Ｈ＝ １＋ ０
ｎ－１，１＋

４
ｎ－１，．．．，１＋

４（ｎ－１）
ｎ－[ ]１

＝（１，２，３，４，５）
定义３：游客满意度均值是游客满意度珘Ｂ到闭

区间［ｘ，ｙ］的一个单点映射。

Ｅ＝Ｅ（Ｂ）＝Ｂ·Ｈ＝∑
ｎ

Ｉ＝１
μ（ｖｉ）ｈ（ｖｉ）

（二）调查研究的基本方法

１调查问卷的设计
调查问卷内容主要包括：性别、年龄、文化

程度、职业类别、经济收入水平及客源地等游客

基本情况；是否认知科技旅游、最感兴趣哪类科

技旅游产品、支持或反对科技旅游产品开发等对

科技旅游发展了解的情况。游客对科技旅游场馆

各指标的评分情况，采用李克特５级量表法，游
客只需在各个指标的得分上打钩即可。与满意度

相关的其他因子，包括重游景点的可能性、向他

人推荐景点的意愿以及对本地发展科技旅游的一

些建议等［１４］。

２数据和样本
本文主要采取抽样调查的方式来获得数据。

选取杭州几个重要景点 （浙江省科技馆、浙江自

然博物馆、中国水利博物馆、杭州低碳科技馆）

作为研究对象，发放调查问卷。共发放问卷２４０
份，回收２０８份，问卷有效率为８６６７％。

通过对问卷的统计，可初步了解游客的一些

个人基本情况以及他们对于科技旅游发展及产品

的认知状况。

表１　游客个人基本情况

人口及社会特征 游客背景情况分析／％

性别
男 女

４４ ５６

年龄
１４岁以下 １５～２４岁 ２５～３４岁 ３５～４４岁 ４５～６４岁 ６５岁以上
９ ６３ ２３ ２ １ ２

职业
学生 教育工作者 专业技术人员 企事业管理人员 工人 其他

５５ １６ ９ ８ ３ １０

文化程度
初中及以下 高中、中专 专科 本科 硕士及以上

２３ １８ ２３ ２５ １２

月经济收入
无收入 ８００元以下 ８０１～２０００元 ２００１～５０００元 ５０００以上
４５ ９ ２５ １８ ３

　　从表１可以看出，科技场馆类游客以学生为主
（占５５％），尤其是以２５岁以下的大中小学生为主

（占７２％），教育工作者以及专业技术人员比重也较
大 （占２５％），这主要与科技旅游产品性质和市场
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定位有关。同时也可以看出，游客年龄和职业类别

呈现出多样化。故科技旅游产品的设计和推广应在

游客市场细分的基础之上，有针对性地开展产品设

计和营销，以实现科技旅游资源的最优化开发［１５］。

表２　游客对科技旅游发展及产品认知

对科技旅游基本认知 游客对科技旅游及产品认知程度／％

科技旅游是否听说过
是 否

４２ ５８

认知科技场馆的渠道
广播电视 新媒体 报纸杂志 亲友推荐 旅行社宣传 其他

２１ ２６ ２ ２５ ７ ２

对哪些项目有兴趣
自然探险 科技园 科技场馆 科技夏令营

１６ １７ ４５ ２２

对开发产品所持态度
加强开发 一般开发 不用开发 不介意

６４ ２６ ４ ８

　　依表２，目前有５８％的游客对科技旅游这一
名词并不熟悉，说明科技旅游的宣传促销力度还

很不够。其次，游客获得信息的渠道主要是广播

电视、新媒体 （４７％）。科技场馆类旅游产品因
为自身定位的公益性，与饭店、旅行社之间的合

作还是相对比较薄弱［１６］。再次，在４类科技旅游
产品中，人们最感兴趣的就是科技场馆类旅游产

品，说明科技场馆将是未来科技旅游发展的一个

主要方向。

３满意度评价指标体系的设计
游客的分类需求结构和游客在景区的活动内

容决定了游客满意度评价指标体系。参考前期的

研究成果，结合科技旅游资源的个性特征，笔者

将影响游客满意度的因素划分为产品项目、景区

设施、景区形象、景区交通以及景区服务与管理

等５个方面［１７］，即整个体系由旅游总体满意度指

标、项目层指标以及评价因子层指标三个层次组

成。下图为指标体系结构：

四、杭州科技场馆类旅游产品游客满意度

分析

依问卷调查结果，通过４个步骤来分析游客
满意度。

（一）确定各层次的权重

两个层次构成游客总体满意度的指标体系，

５个因素即景区设施、景区服务管理、产品项目、
景区形象、景区交通构成第一层次，２５个因子构
成第二层次。文章中使用５级量度表，即评价集
｛ｖ１，ｖ２，ｖ３，ｖ４，ｖ５｝与 ｛不满意，较不满意，

一般，较满意，满意｝建立一一对应的关系。

首先，选取指标，提供准确、详细的资料，
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向相关专家征求意见，对第一层次 ５个因素
｛ｕ１、ｕ２、ｕ３、ｕ４、ｕ５｝评价打分，统计分析专
家打分结果，依德尔菲法得出各因素在相应因素

集中的权重系数分别为 （０１５、０２６、０２９、
０１４、０１６）。而第二层次因素子集 ｛ｕ１１、ｕ１２、
ｕ１３、ｕ１４、ｕ１５｝权重系数分别为 （０１４、０１６、
０１９、０２６、０１４、０１１），其余 ４个第二层次
因素子集分别均可由专家打分获得。

（二）一级模糊综合评价

基于影响因素各层次的划分，依照第二层次

的因素进行一级模糊综合评价。例如，第二层次

的第一个因素子集由６个因素构成，分别是餐饮
设施完善、购物设施、公共休息设施、引导标志

牌、公共厕所便利程度、景区安全设施，模糊评

价得出这６个因素的游客满意度评价集。如餐饮
设施完善这一因素，游客对餐饮设施的满意度可

以通过以下方法得出：在２０８位被调查游客中，
选择不满意、较不满意、一般、较满意、满意的

游客数量各自为８、３９、４６、９２、２３位，根据百
分比可得出，科技场馆游的餐饮设施游客满意度

模糊评价集 珘ｕ１１＝ （００４，０１９，０２２，０４４，
０１１）。００４为８位选择不满意的游客与２０８位
游客总数的比值，０１９为３９位选择较不满意的
游客与 ２０８位游客总数的比值，其他数值依次
得出。

根据这一方法，可以得到第一个指标中其他

５个因素的评价集，分别为：
珘ｕ１２＝（００４，０２２，０２３，０４１，０１０）
珘ｕ１３＝（００３，０１４，０１７，０４３，０２３）
珘ｕ１４＝（００４，０１１，０２１，０４４，０２１）
珘ｕ１５＝（００５，０１３，０２０，０４２，０１９）
珘ｕ１６＝（００３，０１２，０１４，０４３，０２８）
同理，可依次得出其他四个指标各因素的评

价集以及因素子集的单因素评判矩阵 Ｒ１＝（珘ｕ１１
珘ｕ１２珘ｕ１３珘ｕ１４珘ｕ１５）Ｔ，依据 珓ｂｉ＝ｕｉ·Ｒｉ计算出景区
设施这一因素的顾客满意度综合评价集 珓ｂ１＝ｕ１·
Ｒ１＝（００４，０１５，０２０，０３９，０２２）。

依次类推，获得第一层次其余四个指标顾客

满意度综合评价集：

珓ｂ２＝（００３，０１２，０２１，０４６，０１８）
珓ｂ３＝（００２，０１２，０１８，０４９，０１９）
珓ｂ４＝（００１，００７，０１５，０５４，０２３）
珓ｂ５＝（００１，０１１，０１６，０４７，０２５）
（三）二级模糊综合评价

二级模糊综合评价是在得到上述结果的基础

上进行的，采用类似的方法，得到总体满意度模

糊综合评价集 珘Ｂ＝ （００３，０１０，０１９，０４９，
０１９）

（四）各指标顾客满意度均值和满意度指数

各个指标总体满意度模糊综合评价集和均值

在一级、二级模糊分析评价后就可以得出。在此

基础上，可以计算得出每个指标最终的总体满意

度得分。

通过公式：

ＣＳＩ＝ Ｅ（珘Ｂ） －ｍｉｎＥ（珘Ｂ( )）
ｍａｘＥ（珘Ｂ( )） －ｍｉｎＥ（珘Ｂ( )） ×１００

公式 （１）
文章使用的是五级量表，所以

ＣＳＩ＝Ｅ（
珘Ｂ） －１
４ ×１００ 公式 （２）

通过上文定义３得出：景区设施均值 Ｅ１＝
３５８，景区服务管理均值Ｅ２＝３３３，产品项目均
值Ｅ３＝３７５，景区形象均值 Ｅ４＝３９２，景区交
通均值Ｅ５＝３８３。

同时，通过公式 （２）得出５个指标的满意
度指数对应为 （６４５０，５８２５，６８７５，７３００，
７０７５），总体满意度为６４２５。

依表３，游客对科技场馆的期望值 ７６２１
远大于总体满意度 ６４２５，说明科技场馆在各
方面还有较大的发展空间。景区服务管理及产

品项目这两个因素的满意度得分最低，特别是

餐服质量与门票价格均值都偏低，这可能是因

为科技旅游产品有着较高的开发与经营成本。

此外，游客对产品项目的期望值７０２３也远大
于满意度６８７５，且产品项目的参与性均值也
较低，仅有 ３２７，说明科技产品不能只偏向
于产品的展示，技术手段应多样化，尽可能加

强与游客的互动融合。景区设施满意度在得分

中处于中等水平，其中餐饮设施和购物设施是

相对薄弱的两个项目，均值分别为 ３４１和
３３４，不被游客所认可。而景区交通与景区形
象是科技场馆旅游产品中相对来说发展比较成

熟的两个方面，游客对这两项指标的期望值和

满意度之间均值相差较小，这主要源于科技场

馆参观体验作为一种新兴的旅游形态，在规划

过程中，避开了传统旅游项目开发中的制约条

件，充分考虑到了科技场馆作为一个景区的硬

件设施建设。研究结果表明，科技场馆类旅游

产品虽然已经得到了游客的认可，但在后续可

持续发展中，仍然有很大的拓展空间。
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表３　模糊综合评价结果表

因素 权重系数 顾客满意度 均值 （Ｅ） 期望值 满意度 （ＣＳＩ）

景区设施 ０１５ ００４，０１５，０２０，０１４，０１９ ３５８ ７０２２ ６４５０
餐饮设施完善 ０１４ ００４，０１９，０２２，０４４，０１１ ３４１
购物设施 ０１６ ００４，０２２，０２３，０４１，０１０ ３３４
公共休息设施 ０１９ ００３，０１４，０１７，０４３，０２３ ３７０
引导标志牌 ０２６ ００４，０１１，０２１，０４４，０２０ ３６８
公共厕所便利程度 ０１４ ００５，０１３，０２１，０４２，０１９ ３６０
景区安全设施 ０１１ ００３，０１２，０１４，０４３，０２８ ３８５

景区服务管理 ０２６ ００３，０１２，０２１，０４６，０１８ ３３３ ６５７４ ５８２５
咨询服务 ０１４ ００４，０１３，０１４，０４８，０２１ ３７０
讲解水平 ０１６ ００２，０１２，０１９，０４７，０２０ ３６８
服务态度 ０１９ ００３，０１３，０２０，０４３，０２１ ３６９
服务效率 ０１６ ００２，００９，０２２，０４９，０１８ ３７２
旅游投诉 ０１４ ００１，０１４，０２１，０４８，０１６ ３６６
餐服质量 ０１１ ００４，０１３，０３４，０３８，０１１ ３４３
门票价格 ０１０ ００５，０１６，０２４，０４７，００８ ３３８

产品项目 ０２９ ００２，０１２，０１８，０４９，０１９ ３７５ ７０２３ ６８７５
多样性和特色 ０１９ ００３，０４８，０１４，０１２，０２３ ３３１
旅游项目布局 ０１１ ００２，００９，０２１，０５０，０１８ ３５２
参与性 ０２４ ００１，０４９，０２２，０１５，０１３ ３２７
安全性 ０１６ ００２，０１０，０１６，０４９，０２３ ３７３
展示的生动性 ０１４ ００２，０１３，０４９，０１７，０１９ ３３７
教育启发性 ０１６ ００１，０１２，０１８，０４７，０２２ ３５５

景区形象 ０１４ ００１，００７，０１５，０５４，０２３ ３９２ ７５５８ ７３００
第一印象 ０３１ ００２，００３，０１４，０５３，０２８ ４０５
员工形象 ０１９ ００１，００５，０２３，０５５，０１６ ３７８
景区环境卫生 ０２９ ００１，００８，０１２，０５４，０２５ ３９３
治安环境 ０２１ ００２，００７，０１７，０５２，０２２ ３８５

景区交通 ０１６ ００１，０１１，０１６，０４７，０２５ ３８３ ７３６８ ７０７５
交通的便捷安全 ０５９ ００２，０１０，０１５，０４８，０２５ ３８８
停车便利性 ０４１ ００１，０１３，０１８，０４２，０２６ ３８０
总体满意度 （ＣＳＩ） ００３，０１０，０１９，０４９，０１９ ３５７ ７６２１ ６４２５

五、对策

（一）提升科技场馆服务和管理水平，增强

导游讲解能力和技巧

综上所述，在五个评价指标中，影响游客满意

度最大的因素是服务与管理水平较低。同时，讲解

水平也是较薄弱的一个方面。由于目前缺乏一批专

业的场馆讲解人员，科技场馆的旅游形式往往局限

于游客单方面的游览，这就降低了游客获得知识的

可能性。因此，建设一批具备科学素养的专业导游

队伍，是未来科技旅游提升发展的重要方向。

（二）增加产品项目的参与性，提高旅游产

品的体验性

在产品项目指标考核中，参与性是得分最低

的一项。目前，大多数科技场馆多以图片、动

画、文字说明来描述一些抽象的科学知识，游客

仅仅通过视觉、听觉、嗅觉、触觉等浅层次的感

受科技的魅力，无法获得更深刻地体验［１８］。因

此，科技场馆类旅游产品在今后的开发过程中，

应注重开发参与性产品，尽可能采取多种生动活

泼的形式，减少纯粹的文字说明，提高产品展览

的生动性，减少科学技术被误认为高不可攀的错

觉，让科学在互动融合中走到游客的身边。

（三）完善服务设施建设，提升科技场馆游

客接待能力

在场馆建设方面，应增加人性化配置，比如

增加休息设施及公共厕所。从本次调研来看，游

客相对比较满意，但这仅是暂时的状态。随着科

技场馆营销的不断推广，游客数量必然会日趋增

多，还应持续完善各类服务设施的维护与建设，

从而进一步增强科技旅游产品的吸引力，不断提

升目的地旅游服务接待能力。

（四）巩固科技场馆基础设施建设，塑造优

质旅游形象

在基础设施建设方面，科技场馆一般都建在

城市中心繁华地段，因此，游客不管是选择公共

交通还是自驾，都能较便捷地抵达目的地。科技

场馆类旅游产品与传统的自然景观旅游产品相
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比，在可进入性上占有很大的优势。因此，科技

场馆类旅游产品的基础设施得到了游客普遍的认

可。在未来的科技场馆类建筑规划中，要做好停

车位的设计，尽可能降低基础设施给游客带来的

负面影响，塑造优质旅游形象。

（五）多种促销手段，提升科技场馆知名度

一般情况下，游客主要通过公共媒介或个人

渠道获知科技旅游的产品信息，科技旅游概念对

大部分游客来说比较陌生。因此，科技旅游产品

特别是科技场馆类旅游产品，可以通过制作宣传

片、旅游手册、企业视觉形象识别系统、与旅行

社加强合作、专业解说员、微信公众平台等方式，

塑造科技旅游整体形象，推进科技旅游信息化建

设，使科技场馆类旅游产品能更好更快地发展。

六、结论

经上述对杭州科技场馆游客满意度的探讨，笔

者得出以下三个结论：首先，科技场馆的设计和推

广应在游客市场细分的基础之上做有针对性的产品

塑造和营销，以实现科技旅游资源的最优化开发；

其次，科技场馆游客体验质量受各方面因素影响，

科技场馆各服务产品之间应相辅相成，平衡发展，

以减少游客对科技场馆期望值和满意度之间的差距；

最后，科技场馆参观体验作为个性化的专项活动，

在开发与经营过程中，要不断追寻游客的需求变化，

即时进行产品创新，以获得更大的社会效益。
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