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体验视角下全域旅游目的地游客满意度研究
———以南京市为例

徐子琳，周　彤

（金陵科技学院人文学院，江苏　南京　２１００３８）

摘　要：从游客体验视角出发，在把握全域旅游内涵的基础上，以全域旅游示范区南京市为例，围绕全域旅游创

建标准中与游客体验有关的要素，设计游客满意度调查问卷，对问卷调查数据进行统计分析，以了解游客对南京

市全域旅游发展现状的满意度。在此基础上，提出提高游客知行体验满意度、游览体验满意度、情感体验满意度

和感觉体验满意度的策略。
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　　全域旅游是空间全景化的系统旅游，其把一个

区域整体作为功能完整的旅游目的地来建设，处处

是旅游环境。全域旅游追求的是在旅行游览过程

中旅游者对整个区域的综合环境和公共服务整体

品质体验的提升。全域旅游目的地就是以全域旅

游理念打造的全新的旅游目的地，其是以全域范围

内的资源整合为基础，以提升全域旅游产业整体吸

引力和竞争力为主线，以扩容全域旅游发展空间为

载体，以全域旅游要素供给为保障，能吸引相当规

模旅游者的综合性区域空间［１］。

目前，我国共设立了５００个全域旅游示范区，

其中既包括省级层面的示范区，也包括市级、县级

层面的示范区。这些全域旅游示范区是以全域旅

游理念打造的旅游目的地，而全域旅游的内涵脱胎
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于旅游目的地概念。从目的地角度来看，这些全域

旅游示范区也可以称为全域旅游目的地，它们是全

域旅游发展的载体，对我国旅游目的地的建设起着

示范和引领的作用。

游客体验与游客满意度密切相关，一直以来备

受政府与企业的重视。作为旅游服务质量评价的

关键指标，游客满意度从质量方面反映了一个旅游

目的地旅游市场发展的总体情况，较高的游客满意

度对旅游业的可持续发展起着重要的作用。因此，

对全域旅游目的地游客满意度进行研究，了解游客

在全域旅游目的地的旅游体验，有助于政府调控旅

游市场，促进全域旅游发展内涵的提升，对提高全

域旅游示范区综合竞争力有着重要的现实意义［２］。

本文以全域旅游示范区南京市为例，围绕全域旅游

创建标准中与游客体验有关的要素，设计游客满意

度调查问卷并进行调查，利用数理统计法对调查数

据进行统计与分析，以了解游客对南京市全域旅游

发展现状的满意度，并提出全域旅游目的地游客满

意度提升的对策与建议。

一、全域旅游目的地的特征

全域旅游是一种区域发展哲学和政策导向［３］，

其以区域旅游资源为基础，以旅游业为优势产业，

通过旅游业带动区域内其他产业的融合发展，从生

态环境、公共服务、政策法规、文明素质等方面实现

区域全景化、空间化的综合提升，最终提高区域的

整体吸引力和竞争力，实现经济的可持续发展［４］。

与传统旅游相比，这种全景化、空间化的系统旅游

已经跳出了旅游景区的概念范畴，将一个区域当作

一个完整的旅游活动区域。结合全域旅游的科学

内涵并通过研究相关文献［２５］，本文总结出全域旅

游目的地的几个特征，即景观区域性、时空先后性、

产品创新性、因地制宜性、市场多元性和服务管理

全面性。相对应的区域打造战略就是全景式打造、

全季节体验、全产业发展、全社会参与、全方位服务

和全区域管理。

二、体验视角下全域旅游目的地游客

满意度调查与分析

（一）全域旅游目的地南京的概况

南京是我国四大古都之一，素有“南朝佳丽

地、金陵帝王州”的美誉。厚重的历史文化积淀

构筑了南京丰富的特色文化旅游资源。城在林

中、林在城中、山水相映的景观营造了南京独特

的“山水城林”旅游氛围。南京人文旅游资源丰

富，如《人类非物质文化遗产代表作名录》已经收

录了南京云锦、金陵琴派（古琴）、金陵刻经等非

物质文化遗产。此外，盐水鸭、雨花茶等都是南

京著名的土特产，深受当地人和外来游客的喜

爱。南京的历史文化、生态环境、旅游资源为其

全域旅游的发展提供了保障。

（二）问卷设计与调查

１．问卷设计。调查游客在全域旅游目的地南

京的旅游消费过程，以及游客在旅游前后的感知体

验和游客所体验到的各项目的质量，从而衡量游客

对南京的满意度。

２．问卷内容。问卷第一部分是个人信息，第二

部分是旅游期望和旅游体验感受，这部分采用封闭

式答题模式，用五级李克特量表法将游客满意度等

级分为“非常满意”“满意”“一般满意”“不满意”

“非常不满意”，依次赋值为 ５、４、３、２、１。利用

ＳＰＳＳ１８．０软件对问卷进行信度和效度分析，研究

发现：总量表的克朗巴哈α系数为０．９４１，说明问

卷信度较高；ＫＭＯ测度值为０．９０１，巴特利特球体

检验给出的相伴概率为０．０００，说明问卷的整体效

度良好。

３．数据采集。本次问卷调查利用关键事件法，

请被调查者回忆最近一次来南京旅游的情景并回

答问卷，或者对正在进行的游览活动的体验进行调

查。问卷现场发放，考虑到所采集数据的时空差异

性，为了使基础数据更加准确稳定，选取南京夫子

庙景区、中山陵景区、鸡鸣寺景区、灵谷寺景区４个

景区作为数据采集地。调查时间集中在２０１８年

３—４月，笔者先后多次前往上述景区周围进行随

机调查，重点选取了有代表性的旅游时段，如双休

日、节假日。本次调查共发放问卷４００份，回收

３７２份，问卷回收率为９３％；有效问卷３６０份，有效

问卷回收率９０％。

（三）游客人口统计学特征分析

本次调查，女性游客占比５２．５０％，男性游客

占比４７．５０％。从游客年龄分布来看，６０岁以上游

客数量最少，占比１３．８９％；２５岁以下游客数量最

多，占比２８．０６％。从游客职业分布来看，学生和

企业职工构成全域旅游目的地南京的主要客源市

１３
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场，二者合计占比高达５８．６１％，尤其是学生游客，

其占比高达３１．９４％。从数据所反映的游客来南

京旅游次数可以看出：大部分游客是第一次来南

京，占比６０．５６％；来南京２～３次的游客占比

２２．２２％；来南京３次以上的游客占比１７．２２％。

这在一定程度上反映了南京作为一个发展中的全

域旅游目的地，能够吸引游客再次来观光旅游，具

有较强的游客吸引力。从出游方式来看，自由行方

式是绝大部分游客选择的出游方式，占比高达

８０．００％，其他游客则选择了跟团游。从游玩天数

来看，１～２天、３～４天和４天以上的占比分别为

３３．８９％、４６．１１％和２０．００％。可见，游客游览南

京以短期旅游为主，游览天数较少。

（四）游客旅游总体体验期望和评价分析

本文对游客旅游体验期望和体验价值进行了

对比分析，以此反映游客对全域旅游目的地南京的

旅游总体体验期望和评价，见表１。本文将体验期

望转换为可测变量“期望值”，体验价值转换为可测

变量“对旅游的总体满意度”。从变量均值来看，游

客的体验期望均值为３．９６，表明游客是怀着比较

高的期望来南京旅游的；游客总体满意度均值为

３．２８，与期望值相比低了０．６８。３．２８的数值处在

“比较好”和“一般”之间，说明游客的总体满意度不

高。从各变量满意程度的比例分布来看，期待“非

常好”和 “比较好”的比例分别是 １８．８９％ 和

６２．２２％，期望“比较不好”和“非常不好”的比例极

低，二者合计不超过５％；从体验价值角度来看，占

比较大的是“比较好”和“一般”，分别为３０．００％和

３０．５６％，而“比较不好”和“非常不好”的比例，相较

期望值都有较大增加，分别为１３．８９％和９．７２％。

表１　南京旅游体验期望和评价

变量 可测变量
“非常好”

占比／％

“比较好”

占比／％

“一般”

占比／％

“比较不好”

占比／％

“非常不好”

占比／％
加权平均值

体验期望 期望值 １８．８９ ６２．２２ １５．５６ ２．２２ １．９４ ３．９６

体验价值 对旅游的总体满意度 １５．８３ ３０．００ ３０．５６ １３．８９ ９．７２ ３．２８

　注：加权平均值计算公式为∑犡犻×犻，（犻＝１，２，３，４，５）犡犻＝
对某一项犼的评价分数（ ）被调查游客总人数

，下同。

（五）体验视角下游客满意度分析

表２反映了游客对全域旅游目的地南京各具

体项目的满意度评价情况。由表２可计算出所有

项目加权平均值为３．２６。在游客对各项目的评价

中，“非常满意”和“非常不满意”的比例都很低，游

客对各项目的评价主要集中在“比较满意”“一般”

和“比较不满意”３项中。计算各项目的加权平均

值，排名前 ５ 位的可测变量分别是旅游安全

（９．７２％的人认为非常满意，５９．７２％的人认为比较

满意）、交通条件（２．２２％的人认为非常满意，

５５．５６％的人认为比较满意）、设施人性化（７．７８％

的人认为非常满意，３４．４４％的人认为比较满意）、

主题设计（３．３３％的人认为非常满意，４４．７２％的人

认为比较满意）、环境卫生（６．９４％的人认为非常满

意，３５．２８％的人认为比较满意）；排名末５位的可

测变量分别为工作人员素质（２．２２％的人认为非常

满意，２１．１１％的人认为比较满意）、服务项目完善

（４．１７％的人认为非常满意，２２．２２％的人认为比较

满意）、特色文化（２．２２％的人认为非常满意，

３１．１１％的人认为比较满意）、解说系统（１．９４％的

人认为非常满意，２５．５６％的人认为比较满意）、商

品购物（１．３９％的人认为非常满意，２７．７８％的人认

为比较满意）。除了“商品购物”这一项目的加权平

均值低于３以外，其余项目加权平均值都在３以

上。

对表２中２０个体验项目的满意度进行分类，

可分为知行体验满意度、游览体验满意度、情感体

验满意度和感觉体验满意度。知行体验满意度包

括主题设计、解说系统和游览安排３个项目的满意

度；游览体验满意度包括景点布局、商品购物、工作

人员素质、服务项目完善、服务水平和旅游信息获

取便利性６个项目的满意度；情感体验满意度包括

特色文化、旅游安全和景区特色３个项目的满意

度；感觉体验满意度包括设施人性化、交通条件、餐

饮环境、居住舒适、环境卫生、环保状况、地形特点

和地理位置８个项目的满意度。对相关满意度进

行二次加权，可以得出四类体验满意度衡量指标的

加权得分（表３），其中游客情感体验满意度加权得

分最高（３．３５），而游览体验满意度加权得分最

低（３．１８）。
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表２　南京旅游各项目游客满意度

可测变量 “非常满意”

占比／％

“比较满意”

占比／％

“一般”

占比／％

“比较不满意”

占比／％

“非常不满意”

占比／％

加权平均值 排名

交通条件 ２．２２ ５５．５６ ３３．３３ ８．８９ ０．００ ３．５１ ２

主题设计 ３．３３ ４４．７２ ３７．５０ １３．３３ １．１１ ３．３６ ４

游览安排 ５．００ ４５．００ ３０．２８ １８．０６ １．６７ ３．３４ ６

特色文化 ２．２２ ３１．１１ ４１．１１ ２３．３３ ２．２２ ３．０８ １８

设施人性化 ７．７８ ３４．４４ ４７．７８ １０．００ ０．００ ３．４０ ３

商品购物 １．３９ ２７．７８ ３６．６７ ３０．００ ４．１７ ２．９２ ２０

旅游信息获取便利性 １．１１ ３６．６７ ４６．６７ １４．４４ １．１１ ３．２２ １３

旅游安全 ９．７２ ５９．７２ ２０．００ ９．７２ ０．８３ ３．６８ １

居住舒适 ３．８９ ３０．００ ５５．００ ８．０６ ３．０６ ３．２４ １２

景区特色 ３．８９ ３０．２８ ５９．７２ ５．００ １．１１ ３．３１ ９

景点布局 １．９４ ３３．３３ ５７．７８ ６．６７ ０．２８ ３．３０ １０

解说系统 １．９４ ２５．５６ ５３．３３ １５．５６ ３．６１ ３．０７ １９

环境卫生 ６．９４ ３５．２８ ４５．８３ ８．８９ ３．０６ ３．３４ ５

环保状况 １．１１ ３６．６７ ４６．６７ １２．２２ ３．３３ ３．２０ １４

工作人员素质 ２．２２ ２１．１１ ６３．３３ １３．３３ ０．００ ３．１２ １６

服务项目完善 ４．１７ ２２．２２ ５４．４４ １８．８９ ０．２８ ３．１１ １７

服务水平 ０．００ ３２．２２ ５０．００ １７．７８ ０．００ ３．１４ １５

地形特点 １．９４ ３２．２２ ５６．９４ ８．８９ ０．００ ３．２７ １１

地理位置 ４．４４ ３１．１１ ５５．５６ ８．８９ ０．００ ３．３１ ８

餐饮环境 ３．３３ ４４．４４ ３３．３３ １８．８９ ０．００ ３．３２ ７

表３　四类体验满意度衡量指标加权得分

类型 加权得分

知行体验满意度 ３．３３０

游览体验满意度 ３．１８０

情感体验满意度 ３．３５０

感觉体验满意度 ３．３２０

均值 ３．２９５

三、体验视角下全域旅游目的地游客

满意度提升策略

（一）知行体验满意度提升策略

如表３所示，知行体验即思维和行为体验满意

度加权得分为３．３３，高于加权得分均值。但由表２

可知，其中包含的“解说系统”却远远落后于其他两

项，加权平均值为３．０７，在２０个项目中排名倒数

第二。

全域旅游目的地旅游解说系统是旅游诸要素中

十分重要的组成部分，其运用某种媒体和表达方式

来传播特定的信息，是旅游目的地教育功能、服务功

能等功能发挥的必要基础［６］。笔者认为可以从两方

面来优化解说系统。其一，从游客需求角度出发，根

据文化景点、旅游景区、公共场所的不同需求招募不

同年龄层次和教育背景的志愿者。根据志愿者招募

需求调配合适的志愿者，为节假日和重大节事活动

提供足够的志愿者服务支持［７］。与此同时，发展并

优化景区自动解说系统，尤其是向导式解说系统。

其二，改进自导式旅游解说系统，可以从放映影音资

料、设置景区导游图、增设宣传资料发放点、优化景

区标识系统等方面进行改进［６］。

由表２可知，游客知行体验中“主题设计”和

“游览安排”的游客满意度尚可，但仍有提升的空

间。例如，根据南京资源分布情况，结合周边旅游

景点特色和交通廊道走向以及旅游者对旅游组合

产品的需求，融合新兴旅游产品设计主题旅游线

路，打造主题突出、特色鲜明的线路旅游产品。同

时，结合线路旅游产品，优化各区域的交通节点，以

点串线，以线带面，提高游客对南京旅游线路的体

验满意度，充分满足不同游客的全方位需求［８９］。

此外，随着我国高速交通体系的形成和自驾游的兴

起，游客对全域旅游目的地的交通服务要求也越来

越高，因此，应逐步完善南京市各区域的交通基础

设施，增加景区进入标识，全面、无盲点地建设多语

言旅游交通引导标识系统，建设多媒体、动态化引

导标识，主要道路岔口要设置带有风景图案的旅游
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引导标识［１０］。

（二）游览体验满意度提升策略

由表３可知，在四类体验满意度中游览体验满

意度加权得分最低，为３．１８。游览体验满意度中“商

品购物”这一项排名末位，说明游客对南京的购物服

务评价不高。因此，南京市应充分发掘南京民间工

艺品资源，鼓励和引导相关企业结合南京全域旅游

形象设计开发具有南京特色的旅游商品和旅游纪念

品［１１１２］，同时对旅游购物市场进行规范化管理。

游览体验满意度中旅游业“工作人员素质”这

一项的加权平均值也较低，排在第１６位，因此需要

改善南京城市的人文环境，给游客宾至如归的感

觉，同时有效调节游客需求，优化南京城市的旅游

氛围。要加强南京市旅游工作人员的旅游专业知

识、旅游安全常识、旅游服务能力的培训，设立专门

的游客服务网点。同时，招募志愿者，在人流集中

的商业街、车站、地铁等场所为游客提供指路、问询

等服务，以便及时有效地服务游客，提高游客对全

域旅游目的地整体服务的满意度［１３１５］。

（三）情感体验满意度提升策略

由表３可知，情感体验满意度加权得分为３．３５，

在四类体验满意度中得分最高，这说明游客对南京

旅游情感体验比较满意。在情感体验满意度中，

“旅游安全”这一项得分最高，加权平均值为３．６８，

游客最为满意，而“特色文化”加权平均值只有

３．０８。因此，南京市要在发展旅游的同时，充分发

掘各个区域的特色旅游资源，对域内旅游资源进行

整体规划，以实现区域资源的有机整合，形成融合

当地文脉、地脉和商脉的特色文化，并以文化内涵

作为切入点，设计具有差异性的文化主题，塑造良

好的全域旅游形象，提高游客的情感体验［１６］。

（四）感觉体验满意度提升策略

由表３可知，感觉体验满意度加权得分为３．３２，

高于４项的平均值。游客感觉体验满意度的提升

需要从完善旅游基础设施和公共服务体系入手，营

造良好的体验环境和氛围。

旅游基础设施建设直接影响游客的感觉体验。

目前，南京旅游基础设施建设需要从亟待解决的问

题和游客抱怨最多的问题入手，如游客如厕难、旅

游交通卡口拥堵进入不畅等问题。要加强旅游景

点基础设施建设，促进设施全面升级，给游客舒心、

舒畅、舒服的感觉体验。交通服务设施的完善可以

从区域交通的联通和市域交通的联动两方面着手，

前者主要是完善南京与周边城市、国内主要旅游城

市以及主要客源国的快速交通网络；后者主要是构

建陆港、空港、河港以及高速铁路、城际铁路、路面

公交一体化高品质的南京旅游交通网络，实现全域

旅游交通无缝对接［１７］。
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