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南京牛首山文化旅游区游客满意度分析
———基于 ＩＰＡ 分析法的评价研究
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摘要: 科学合理的游客满意度评价结果对改进景区开发、运营与管理等工作具有重要意义ꎮ 以南京

市牛首山文化旅游区作为案例地ꎬ通过问卷调查获取数据ꎬ采用 ＩＰＡ 分析法开展游客满意度评价ꎮ 结

果显示:牛首山景区的总体满意度处于“比较满意”等级ꎬ具有一定的提升空间ꎻＩＰＡ 四象限分析结果

表明游客对景区自然和资源条件(自然环境、宗教建筑)满意度最高ꎬ对景区的门票价格和消费价格

满意度较低ꎬ对服务态度和交通条件的满意度最低ꎮ 要从改善景区内外部交通条件、构建服务质量管

理体系、提升产品服务性价比、完善景区配套设施管理等方面加以改进ꎬ做好景区的开发和提升ꎮ
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　 　 宗教旅游是文化旅游的重要分支ꎬ文旅融合

发展使宗教旅游的市场份额日益扩大ꎮ 南京作为

中国四大古都之一ꎬ拥有悠久的佛教文化和丰富

的佛教资源ꎬ具备发展宗教旅游的基础ꎮ 佛教名

山南京牛首山是中国牛头禅宗的发祥地ꎬ牛首山

文化旅游区是南京市质量等级最高的宗教旅游景

区ꎬ自 ２０１５ 年开园以来游客持续增长ꎬ２０１８ 年年

游客量达 ３００.０３ 万人次ꎬ综合旅游收入 １.５ 亿元ꎬ
景区开发与运营取得较好的效益ꎮ 但与国内其他

同等级的宗教旅游景区相比ꎬ如江苏无锡灵山大佛

景区、云南大理崇圣寺三塔文化旅游区、海南三亚

南山文化旅游区、陕西宝鸡市法门寺佛文化景区ꎬ
这几个景区 ２０１８ 年年游客量分别达到了 ３３９.４５ 万

人次、４０４.４７ 万人次、６７５.２５ 万人次、１２８８.４５ 万人

次ꎬ牛首山文化旅游区的开发与运营尚有很大的提

升空间ꎮ 提高游客满意度是景区持续发展、提升景

区核心竞争力的有效保障ꎬ为深入挖掘南京市牛首

山文化旅游区开发的潜力ꎬ本文拟对其开展游客满

意度评价ꎬ旨在为改善景区的运营管理提供建议ꎮ
游客满意度是游客对旅游目的地的期望与到

达旅游目的地后的实际旅游体验进行比较后ꎬ形
成的愉悦或失望的感知状态[１]ꎮ 目前国内学者

对旅游景区游客满意度的调查、评价、影响因素与

提升策略[２－５] 等方面开展了大量的研究ꎬ在游客

满意度评价方面的研究重点是满意度的测评方法

与指标体系[６－７]ꎮ 常用的游客满意度评价方法有

结构方程模型法 ( ＳＥＭ) [８－９]、 模糊综合评价

法[１０－１１]、因子分析法[１２]、重要性—绩效感知分析

法(ＩＰＡ) [１３－１５] 等ꎮ 结构方程模型法的优点是可

以测度潜在变量间的相互影响关系ꎬ缺点是结论

可靠性依赖于样本量的大小ꎻ模糊综合评价法在

处理繁杂问题方面有较大优点ꎬ缺点是计算较为

复杂、具有一定的主观性ꎻ因子分析法能较好地简

化分析过程ꎬ但是对数据量和成分有一定要求ꎻ重
要性—绩效感知分析法ꎬ又称为 ＩＰＡ 法ꎬ是将测

评指标分布在以重要性和满意度均值划分的象限

内进行分析ꎬＩＰＡ 分析法中的四个矩阵不仅能够

反映游客满意度ꎬ同时能够指出景区需要改进的

地方ꎬ并且 ＩＰＡ 模型对于参与测评的指标没有限

定要求ꎮ 故本文拟采用 ＩＰＡ 分析法对南京市牛

首山文化旅游区开展游客满意度评价ꎬ系统诊断

游客满意度视角下景区开发与运营存在的问题ꎮ

１　 研究案例概况

牛首山位于江苏省南京市江宁区ꎬ“牛首”一
词得名于山顶东西双峰形似牛角ꎮ 牛首山自然风

光秀丽ꎬ文化底蕴深厚ꎬ佛禅文化源远流长ꎮ 南京

市牛首山文化旅游区规划面积 ４９.３７ ｋｍ２ꎬ实际占

地面积 ２９.２８ ｋｍ２ꎬ作为南京市“十二五”期间的

重大文化项目ꎬ以 “长期安奉世界佛教最高圣

物———佛顶骨舍利”为主题ꎬ于 ２０１５ 年 １０ 月 ２７
日正式开园ꎬ规划定位为集礼佛朝圣、休闲度假、
历史文化、观光体验为一体的综合性文化旅游区ꎬ
于 ２０１７ 年获得国家 ４Ａ 级景区称号ꎮ

２　 研究设计

２.１　 问卷设计

遵循两个原则ꎬ建立满意度评价指标体系ꎬ一
是各影响因子之间有合理的逻辑关系ꎬ各指标独

立完整且相互联系ꎬ二是指标和因子能反映旅游

的本质因素ꎬ并概括旅游景区的核心功能ꎮ
参阅已有学者的问卷设计以及相关理论基

础[１６－１７]进行游客调查ꎬ围绕旅游行为六要素“食、
住、行、游、购、娱”来确定影响宗教旅游景区游客

满意度的因子ꎬ在得到初步调查结果的基础上ꎬ根
据宗教旅游资源的特点ꎬ选取了治安情况、门票价

格、工作人员服务态度、管理情况、公共设施、外部

交通、内部交通、环境卫生、消费价格、自然景色、
历史古迹、佛教文化渊源、佛教建筑、佛教活动、素
食餐饮、佛教文化特色商品 １６ 项测评指标用于评

价南京市牛首山文化旅游区的游客满意度ꎮ 问卷

包括三个部分ꎬ采用结构式的形式获取所需数据ꎮ
第一部分为游客的基本人口统计学情况ꎬ主要包括

性别、年龄、客源地、学历、职业、收入、信仰等ꎻ第二

部分是 １６ 项测评指标的重要性和满意度测度ꎬ采
用李特克量表形式ꎬ由高到低分别赋值 ５－１ 分ꎬ代
表“非常满意 /非常重要、满意 /重要、一般、不满意 /
不重要、非常不满意 /非常不重要”ꎻ第三部分是游

客总体满意度和忠诚度的调查ꎬ包括景区总体满意

度、宗教方面感知、重游意愿和推荐意愿等ꎮ
２.２　 问卷调查

本次调查的对象为曾经游览过南京市牛首山文

化旅游区的游客ꎬ于 ２０２０ 年 ３ 月和 ８ 月对其开展线

上和线下问卷调查ꎬ共发放问卷 ２２８ 份ꎬ实际回收

２２８ 份ꎬ其中有效问卷 ２１０ 份ꎬ有效回收率为 ９２.１％ꎮ

２０４
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２.３　 信度和效度检验

为了确保问卷量表的科学性和可靠性ꎬ首先

用 ＳＰＳＳ２２.０ 软件对所得数据进行信度和效度检

验ꎬ结果如表 １ 所示ꎬ问卷数据的克朗巴哈 α 系

数为 ０.９０８>０.５ꎬＫＭＯ＝ ０.８６６>０.７ꎬＢａｒｔｌｅｔｔ 球形检

验 Ｓｉｇ. ＝ ０.０００<０.０１ꎬ表明问卷数据具有较高的可

靠性且适宜做因子分析ꎬ可用于南京市牛首山文

化旅游景区游客满意度评价ꎮ

表 １　 ＫＭＯ 和 Ｂａｒｔｌｅｔｔ 检验

Ｔａｂ.１　 Ｋａｉｓｅｒ￣Ｍｅｙｅｒ￣Ｏｌｋｉｎ ａｎｄ Ｂａｒｔｌｅｔｔ ｔｅｓｔｓ

取样足够

度的 Ｋａｉｓｅｒ￣
Ｍｅｙｅｒ￣Ｏｌｋｉｎ

度量

近似

卡方

Ｂａｒｔｌｅｔｔ 的
球形度

检验 ｄｆ
Ｓｉｇ.

Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ｓ
Ａｌｐｈａ

０.８６６ ２ ８８３.２９８ ４９６ ０.０００ ０.９０８

２.４　 研究方法

ＩＰＡ 分析法的全称为“重要性—绩效感知分

析”( ｉｍｐｏｒｔａｎｃｅ￣ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ ａｎａｎｌｙｓｉｓ)ꎬ由国外学

者 Ｍａｒｔｉｌｌａ 和 Ｊａｍｅｓ 提出ꎬ最早用来分析顾客对产

品和服务的重要性与满意度的感知ꎮ ＩＰＡ 模型分

别以重要性、满意度为横坐标和纵坐标ꎬ取重要性

和满意度的总平均值为中点划分出四个象限ꎬ如
图 １ 所示:第Ⅰ象限为“维持区”ꎬ此象限顾客满

意度较高而重要性感知较低ꎬ发展策略维持现状

即可ꎬ不需要花费过多精力ꎻ第Ⅱ象限的顾客满意

度和重要性感知都较高ꎬ为产品和服务的“优势

区”ꎬ此象限为顾客最为满意的部分ꎬ需继续努力

发展ꎻ第Ⅲ象限顾客满意度和重要性的感知较低ꎬ
是需要发展的“机会区”ꎬ但是发展的迫切程度要

小于第 ＩＶ 象限ꎻ第 ＩＶ 象限顾客满意度感知较低ꎬ
但对其重要性感知较高ꎬ是四个象限中最急需要改

进的“修补区”ꎮ
运用 ＩＰＡ 方法分析景区游客满意度的过程

如下:第一ꎬ构建测评指标ꎬ开展问卷调查获取游

客对于各项指标的重要性和满意度的分值ꎻ第二ꎬ
以重要性为横坐标ꎬ满意度为纵坐标ꎬ构建 ＩＰ 坐

标轴ꎻ第三ꎬ取重要性和满意度分值的平均数为中

点划分出坐标轴的四个象限ꎻ第四ꎬ将各项因子根

据分值定位到 ＩＰ 坐标轴的四个象限上ꎻ第五ꎬ依
据四个象限各项因子的分布情况进行分析ꎬ得出

结论及景区的改进策略ꎮ

图 １　 ＩＰＡ 分析图

Ｆｉｇ.１　 Ｉｍｐｏｒｔａｎｃｅ￣ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ ａｎａｌｙｓｉｓ ｄｉａｇｒａｍ

３　 结果分析

３.１　 人口统计学特征

样本的人口统计学基本特征统计结果如表 ２
所示:游客性别中女性占 ５５. ２％ꎬ高于男性的

４４.８％ꎻ年龄以 １８－３０ 岁的中青年为主ꎬ占３９.５％ꎬ
其次是 ４５－６０ 岁的中老年群体ꎬ占２９.５％ꎻ客源地

中南京本地游客占比最大ꎬ占 ４７.６％ꎬ江苏省内其

他城市占 ２７.６％ꎬ省外游客占 ２４.８％ꎻ学历层次中

大学本科以上比重最高ꎬ占 ４０.５％ꎻ职业类型以学

生和政府和公司职员为主ꎬ 分别占 ３１.０％ 和

２９.５％ꎻ收入水平 ５０００ 元以下收入群体居多ꎬ占
６８.６％ꎻ宗教信仰方面ꎬ无宗教信仰的游客占

７５.２％ꎬ其次是佛教信仰的游客ꎬ占 ２３.８％ꎮ
３.２　 重要性与满意度的总体分析

将游客对 １６ 个测评指标的重要性和满意度

感知均值划分为 ３ 个等级ꎬ均值处在 ３.７５ 以上为

高重要性或高满意度ꎬ均值处在 ２.０－３.７５ 之间为

中等重要性或中等满意度ꎬ均值处在 ２ 以下为低

重要性或低满意度ꎬ具体结果如表 ３ 所示ꎮ 可以

看出ꎬ游客对 １６ 个测评指标的重要性感知均值均

处在高重要性ꎬ重要性感知均值最低的是佛教文

化特色商品ꎬ重要性感知均值为 ３.８５ꎬ表明游客对

景区运营的各项指标均较为重视ꎮ 游客对 １６ 个

测评指标的满意度感知均值处在中等满意度和高

满意度两个等级ꎬ除门票价格、外部交通、消费价

格 ３ 个测评指标的满意度均值为中等满意度ꎬ其
余均为高满意度ꎬ表明总体满意度较高ꎬ但还存在

提升空间ꎮ 重要性标准差介于 ０.６１２－１.５９５ꎬ满意

３０４
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度标准差介于 ０.７３２－０.８６５ꎬ表明游客对重要性和 满意度的感知偏差不大ꎮ

表 ２　 人口统计学变量分析

Ｔａｂ.２　 Ａｎａｌｙｓｉｓ ｏｆ ｄｅｍｏｇｒａｐｈｉｃ ｖａｒｉａｂｌｅｓ

类别 选项 频率 /个 百分比 / ％ 类别 选项 频率 /个 百分比 / ％

性别

年龄

男 ９４ ４４.８

女 １１６ ５５.２

１８ 岁以下 １０ ４.８

１８－３０ 岁 ８３ ３９.５

３１－４５ 岁 ５０ ２３.８

４５－６０ 岁 ６２ ２９.５

６０ 岁以上 ５ ２.４

职业

政府和公司职员 ６２ ２９.５

自由职业者 ３３ １５.７

学生 ６５ ３１.０

教师 １０ ４.８

私营业主 １２ ５.７

离退休人员 １２ ５.７

其他 １６ ７.６

居住地

学历

南京市 １００ ４７.６

江苏省内其他省市 ５８ ２７.６

其他省市 ５２ ２４.８

初中及以下 １７ ８.１

高中、中专或职高 ５７ ２７.１

大专 ４３ ２０.５

本科 １０８ ４０.５

研究生及以上 １０ ４.８

收入

宗教信仰

２０００ 元及以下 ６８ ３２.４

２０００－５０００ 元 ７６ ３６.２

５０００－８０００ 元 ４３ ２０.５

８０００ 元及以上 ２３ １１.０

无宗教信仰 １５８ ７５.２

信仰佛教 ５０ ２３.８

信仰其他宗教 ２ １.０

表 ３　 重要性和满意度的描述性分析

Ｔａｂ.３　 Ｄｅｓｃｒｉｐｔｉｖｅ ａｎａｌｙｓｉｓ ｏｆ ｉｍｐｏｒｔａｎｃｅ ａｎｄ ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ

编号 变量 重要性均值 重要性标准差 满意度均值 满意度标准差

１ 治安情况 ４.５２ １.０６０ ４.２７ １.１０１

２ 门票价格 ３.９６ １.５９５ ３.５０ １.４０６

３ 工作人员服务态度 ４.４９ ０.８６８ ３.９４ ０.８６２

４ 管理情况 ４.４７ ０.８６７ ４.０７ ０.８７１

５ 公共设施 ４.５２ ０.７９０ ４.０２ ０.８８４

６ 外部交通 ４.４９ ０.９６４ ３.２６ １.２８９

７ 内部交通 ４.４１ ０.８２１ ３.９８ ０.８８４

８ 环境卫生 ４.６１ ０.７６０ ４.３０ ０.９０６

９ 消费价格 ４.２９ １.１１０ ３.５３ １.１５５

１０ 自然景色 ４.６６ ０.６１２ ４.４１ ０.８０２

１１ 历史古迹 ４.６０ ０.６２７ ４.２６ ０.７３１

１２ 佛教文化渊源 ４.６２ ０.６６１ ４.３２ ０.８１７

１３ 佛教建筑 ４.５７ ０.６７０ ４.４７ ０.７３２

１４ 佛教活动 ４.２３ ０.９４７ ４.１５ １.０３４

１５ 素食餐饮 ４.２４ ０.９５２ ３.８９ ０.９８７

１６ 佛教文化特色商品 ３.８５ １.２２７ ３.７６ １.１６４

４０４
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３.３　 游客总体满意度与忠诚度分析

从游客个体对景区满意度评价分布来看ꎬ
１４.８％的游客对南京市牛首山文化旅游区感到

“非常满意”ꎬ４２.１％的游客感到“满意”ꎬ３６.２％和

６.９％的游客表示“一般”和“不满意”ꎮ 在游客对

牛首山宗教文化主题和形象的认可度方面ꎬ分别

有２０.５％和 ３９.５％的游客感到“非常满意”和“满
意”ꎮ 表明南京市牛首山文化旅游区的旅游形象

较好ꎬ游客对景区的总体满意度评价良好ꎮ
游客的忠诚度主要从游客的重游意愿、推荐

意愿及游后实际感知与期望比较来反映ꎮ 问卷统

计数据显示:３３.３％的游客愿意再次游玩牛首山

景区ꎬ ３３. ８％ 的游客愿意向家人和朋友推荐ꎻ
１５.１％的游客认为本次旅游比期望的好ꎬ２４.３％的

游客认为与期望相当ꎮ 表明大部分游客的旅游体

验较好ꎬ但认可度和忠诚度还有较大的提升空间ꎮ

４　 南京市牛首山文化旅游区游客满
意度 ＩＰＡ 分析

４.１　 重要性与满意度的差异性分析

对 １６ 个因子的重要性和满意度均值进行两

两配对样本 Ｔ 检验和差值比较ꎬ如表 ４ 所示ꎬ除
“外部交通”Ｓｉｇ 显著性值略微大于 ０.０５ 之外ꎬ其
余 １５ 项均小于 ０.０１(Ｓｉｇ<０.０５ 表明差异显著)ꎬ表
明绝大部分影响因子的重要性和满意度感知存在

显著差异ꎬ且 １６ 项变量的重要性与满意度均值差

异均为负ꎬ表明游客对牛首山景区的期望要高于

实际游览后的满意度ꎬ景区运营仍需改进ꎬ文章将

从景区运营本身和宗教文化主题形象两方面开展

游客满意度 ＩＰＡ 分析ꎮ

表 ４　 满意度因子差异的显著性

Ｔａｂ.４　 Ｓｉｇｎｉｆｉｃａｎｃｅ ｏｆ ｄｉｆｆｅｒｅｎｃｅｓ ｉｎ ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ ｆａｃｔｏｒｓ

编号 变量 重要性均值( Ｉ) 满意度均值(Ｐ) 均值差异(Ｐ － Ｉ) Ｔ 值 双尾 ｐ 值

１ 治安情况 ４.５２ ４.２７ －０.２５ ３.３５７ ０.０００

２ 门票价格 ３.９６ ３.５０ －０.４６ ３.５６０ ０.０００

３ 工作人员服务态度 ４.４９ ３.９４ －０.５５ ６.５９２ ０.０００

４ 管理情况 ４.４７ ４.０７ －０.４０ ４.０７５ ０.０００

５ 公共设施 ４.５２ ４.０２ －０.５０ ５.７４７ ０.０００

６ 外部交通 ４.４９ ３.２６ －１.２３ ９.３０１ ０.０５４

７ 内部交通 ４.４１ ３.９８ －０.４３ ４.７２８ ０.０００

８ 环境卫生 ４.６１ ４.３０ －０.３１ ４.１０３ ０.０００

９ 消费价格 ４.２９ ３.５３ －０.７６ ６.５６２ ０.０００

１０ 自然景色 ４.６６ ４.４１ －０.２５ ３.６７６ ０.０００

１１ 历史古迹 ４.６０ ４.２６ －０.３４ ４.６３９ ０.０００

１２ 佛教文化渊源 ４.６２ ４.３２ －０.３０ ４.３７０ ０.０００

１３ 佛教建筑 ４.５７ ４.４７ －０.１０ １.３２９ ０.０００

１４ 佛教活动 ４.２３ ４.１５ －０.０８ ０.７２３ ０.０００

１５ 素食餐饮 ４.２４ ３.８９ －０.３５ ４.０６７ ０.０００

１６ 佛教文化特色商品 ３.８５ ３.７６ －０.０９ ０.９０４ ０.０００

４.２　 重要性—满意度分区定位

从表 ３ 可以看出ꎬ南京市牛首山文化旅游区

的重要性感知均值在 ３.８５ ~ ４.６６ 之间ꎬ满意度感

知均值在 ３.２６~ ４.４７ 之间ꎬ取重要性平均值 ４.４０
和满意度平均值 ４.００ 作为划分象限的依据ꎮ 将

重要性小于 ４.４０ꎬ满意度大于 ４.００ 的影响因子划

分到第Ⅰ象限维持区ꎻ将重要性大于 ４.４０ꎬ满意度

大于 ４.００ 的影响因子划分到第Ⅱ象限优势区ꎻ将
重要性小于 ４.４０ꎬ满意度小于 ４.００ 的影响因子划

分到第Ⅲ象限机会区ꎻ将重要性大于 ４.４０ꎬ满意度

小于 ４.００ 的影响因子划分到第Ⅳ象限修补区ꎬ继
而分析牛首山景区测评指标中出现的问题及提出

５０４
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改进策略ꎮ
４.３　 景区方面影响因子 ＩＰＡ 分析

景区方面游客满意度 ＩＰＡ 分析如图 ２ 所示ꎬ
第Ⅰ象限维持区没有因子分布ꎬ此区是游客认为

重要性较低而满意度较高的象限ꎬ无需花费过多

精力改进ꎬ保持现状即可ꎮ

注: Ａ 治安情况ꎻＢ门票价格ꎻＣ 工作人员服务态度ꎻ
Ｄ 管理情况ꎻＥ 公共设施ꎻＦ 外部交通ꎻＧ 内部交通ꎻ
Ｈ环境卫生ꎻＩ消费价格ꎻＬ自然景色ꎻＭ历史古迹ꎮ

图 ２　 景区方面游客满意度 ＩＰＡ 分析

Ｆｉｇ.２　 Ｉｍｐｏｒｔａｎｃｅ￣ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ ａｎａｌｙｓｉｓ ｏｆ ｓｃｅｎｉｃ ｓｐｏｔｓ

第Ⅱ象限优势区分布有治安情况 (Ａ)、管理

情况(Ｄ)、公共设施(Ｅ)、环境卫生(Ｈ)、自然景

色(Ｌ)、历史古迹(Ｍ) 共 ６ 项因子ꎮ 优势区代表

游客认为重要性和满意度都较高的区域ꎬ是景区

的优势所在ꎬ分布在此象限的因子对提升游客满

意度具有十分重要的影响ꎮ 首先ꎬ牛首山的治安

情况( ｔ ＝ ３.３５７ꎬｐ ＝ ０.０００) 和管理情况( ｔ ＝ ４.０７５ꎬ
ｐ ＝０.０００) 方面表现相对较好ꎬ不过仍与游客实际

期望有落差ꎬ有待改进ꎮ 公共设施( ｔ ＝ ５.７４７ꎬｐ ＝
０.０００) 已极度接近修补区ꎬ反映出牛首山景区目

前公共设施的配备不能完全满足游客需求ꎮ 游客

对环境卫生方面( ｔ ＝ ４.１０３ꎬｐ ＝ ０.０００) 相对满意ꎬ
需进一步全面提升景区内游览、餐饮、住宿、娱乐、
购物、停车场所的卫生水平ꎬ做好景区内游客的规

范引导ꎮ 自然景色( ｔ ＝ ３.６７６ꎬｐ ＝ ０.０００) 和历史

古迹( ｔ ＝ ４.６３９ꎬｐ ＝ ０.０００) 是第 Ⅱ 象限优势区内

游客满意度最高的两个方面ꎬ这得益于牛首山得

天独厚的自然生态条件和丰厚的历史文化底蕴ꎮ
第 Ⅲ 象限机会区是游客认为重要性和满意

度均较低的情况ꎬ包括门票价格(Ｂ)( ｔ ＝ ３.５６０ꎬ
ｐ ＝０.０００)、消费价格( Ｉ)( ｔ ＝ ６.５６２ꎬｐ ＝ ０.０００) 这

２ 项涉及经济因素的因子ꎬ发展策略应是在保证

商品或服务质量的同时降低价格ꎬ现牛首山景区

的门票价格为 ９８ 元 / 人次ꎬ若能在保持同样服务

水平的同时适当降低价格ꎬ可提高游客满意度ꎮ
第 Ⅳ 象限修补区分布有工作人员服务态度

(Ｃ)、外部交通(Ｆ)、内部交通(Ｇ)３ 项因子ꎮ 修

补区是游客认为此项重要性较高而满意度却较低

的地方ꎬ这是四个象限中表现最差、最亟需关注和

优先发展改善的地方ꎮ 游客对当前工作人员服务

态度不满意( ｔ ＝ ６.５９２ꎬｐ ＝ ０.０００)ꎬ景区需要调整

员工的工作态度ꎬ提高职业素养ꎮ 景区的外部交

通条件( ｔ ＝ ９.３０１ꎬｐ ＝ ０.０５４) 的满意度值为 ３.２６ꎬ
是 １６ 项影响因子中满意度最低的一项ꎬ这是由于

牛首山位于南京市江宁区ꎬ远离市中心且与公共

交通接壤较少ꎮ 景区的内部交通条件( ｔ ＝ ４.７２８ꎬ
ｐ ＝ ０.０００) 也不容乐观ꎬ景区现以流动公交的形式

供游客往返于各个旅游节点之间ꎬ但能否进一步

完善公交管理或提供其他出行方式值得关注ꎮ
４.４　 宗教方面影响因子 ＩＰＡ 分析

宗教方面游客满意度 ＩＰＡ 分析如图 ３ 所示ꎬ
可知第Ⅰ象限维持区有佛教活动 (Ｐ)( ｔ ＝ ０.７２３ꎬ
ｐ ＝０.０００) １ 项因子分布ꎮ 此象限的发展策略为

继续保持ꎬ从现实角度来看ꎬ佛教活动对于无信仰

游客来说重要性不高ꎬ而对于有信仰游客来说ꎬ牛
首山当前的佛教活动让人满意ꎮ

注: Ｎ 佛教文化渊源ꎻＯ佛教建筑ꎻＰ 佛教活动ꎻＱ 素

食餐饮ꎻＲ 佛教文化特色商品ꎮ
图 ３　 宗教方面游客满意度 ＩＰＡ 分析

Ｆｉｇ.３　 Ｉｍｐｏｒｔａｎｃｅ￣ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ ａｎａｌｙｓｉｓ ｏｆ ｒｅｌｉｇｉｏｕｓ ｍａｔｔｅｒｓ
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第Ⅱ象限优势区分布有佛教文化渊源 (Ｎ)、
佛教建筑(Ｏ)２ 项因子分布ꎮ 游客认为牛首山佛

教文化渊源( ｔ ＝ ４.３７０ꎬｐ ＝ ０.０００) 深厚ꎬ牛首山自

古即是佛教文化圣地ꎬ“南朝四百八十寺” 中最集

中之地便是牛首山ꎬ佛教文化渊源深厚ꎮ 游客认

为牛首山的佛教建筑( ｔ ＝ １.３２９ꎬｐ ＝ ０.０００) 筑构

造精美ꎬ令人满意ꎮ 如佛顶圣境区的核心佛顶宫ꎬ
总建筑面积约 １３.６ 万 ｍ２ꎬ与佛顶塔共建牛首西峰

新景象ꎬ与东峰遥相呼应ꎬ再筑了“双阙双峰” 的

盛世弘景ꎮ 许多学者也对牛首山的佛教建筑的材

料、结构、空间格局等方面开展了研究ꎮ
第 Ⅲ 象限机会区有佛教文化特色商品(Ｒ)、

素食餐饮(Ｑ)２ 项因子分布ꎮ 机会区与景区方面

的第 Ⅲ 象限分布因子同属与经济方面因素ꎬ这表

示景区方面的发展策略同样适用于此ꎮ 佛教文化

特色商品( ｔ ＝ ０.９０４ꎬｐ ＝ ０.０００) 需要更高层次的

开发并加强质量监管和价格管控ꎮ 素食餐饮( ｔ ＝
４.０６７ꎬｐ ＝ ０.０００) 可以适当降低价格ꎬ配合景区的

佛教文化内涵让游客拥有更深度的体验ꎮ
第Ⅳ 象限修补区无因子分布ꎬ游客认为牛首

山景区佛教文化方面的表现无特别不满意之处ꎮ

５　 结论与建议

本文运用 ＳＰＳＳ２２.０ 对南京市牛首山文化旅

游区 １６ 项测评指标进行 ＩＰＡ 分析ꎬ通过四个象限

的不同定位明确了游客对于景区不同方面的表

现ꎮ 研究结果表明:第一ꎬ景区的总体满意度分值

为 ３.７０３ꎬ处于“比较满意”的等级ꎻ第二ꎬ在 １６ 项

测评指标中ꎬ自然环境和佛教建筑是重要性和满

意度都相对最高的指标ꎬ是南京市牛首山文化旅

游区游客满意度的主要影响因素ꎻ第三ꎬ游客游览

之前的期望与游览过后的差值均为负ꎬ这代表游

客对于牛首山景区具有较高的期望值ꎻ第四ꎬＩＰＡ
分析法虽然能够广泛运用于游客满意度评价ꎬ但
由于重要性评价受满意程度影响ꎬ且单个评价要

素的满意与整体性满意度不成相对称的变化ꎬ采
用自述重要性的分析方式不能完全反映游客的真

实感受ꎬ评价方法仍有待改进ꎮ
作为宗教文化主题景区ꎬ南京市牛首山文化

旅游区要在宗教、文化和旅游之间另辟蹊径ꎬ不以

奉教朝圣为宗旨ꎬ而是以游客体验为主导ꎬ通过现

代科技手段与传统艺术的融合创新ꎬ转换成系列

旅游产品和服务ꎬ从而保持良好的旅游形象ꎬ稳定

客源市场、控制环境容量ꎬ保持较长的生命周期ꎬ
以期长久地处于成熟稳定阶段ꎮ 基于宗教文化主

题景区的开发提升策略ꎬ结合牛首山游客满意度

ＩＰＡ 分析评价结果ꎬ对南京牛首山景区的游客满

意度提出以下具体改进建议:
１)改善景区内外部交通条件

交通出行的便利程度会极大影响旅游体验ꎬ
南京市牛首山文化旅游区的交通条件相对较差ꎬ
无直达地铁和公交站ꎮ 景区可设立专线大巴ꎬ增
加景区的可到达性ꎮ 在景区内部ꎬ完善大型停车

场的建设和管理ꎬ妥善处理车位数量、车位位置ꎬ
明确交通标识系统ꎻ提高运输效率ꎬ减少等待时

间ꎬ形成完善的公共交通系统ꎮ
２)构建服务质量管理体系

服务质量直接影响游客体验满意度ꎬ牛首山

景区应从管理的角度对工作人员进行服务质量培

训ꎬ对工作人员的形象气质、言行举止、服务态度

方面进行管理ꎬ提升工作人员的服务意识和服务

技能ꎬ合理构建景区服务质量管理体系ꎮ 如在佛

顶宫入口处提供主动为游客讲解服务ꎬ让游客切

实体验到现代技术手段和佛教文化的结合ꎬ提高

旅游体验满意度ꎮ
３)提升产品服务性价比

景区提升产品服务性价比有两个方向ꎬ一是

在保持服务质量水平时降低门票或消费价格ꎬ二
是在同样消费价格中带来更多的旅游体验ꎮ 牛首

山景区应提升宗教旅游开发层次ꎬ营造宗教文化

氛围ꎬ在特色餐饮、门票优惠方面满足不同游客的

需求ꎬ在旅游产品的设计上整合现代人度假的多

功能复合要求ꎬ结合佛教文化特色策划创意丰富

的体验互动项目ꎮ
４)完善景区配套设施建设

实地考察发现牛首山景区内部及其周边两公

里内缺乏满足游客住宿需求的酒店ꎬ导致游客不

能产生过夜消费ꎬ应尽量完善景区周边旅游接待

及消费的相关配套设施的建设ꎬ为游客提供便捷、
舒适的旅游环境ꎮ 同时ꎬ需明确旅游景区公共服

务设施的规范标准和配置要求ꎬ弥补景区现有设

施之不足ꎬ完善景区公共服务配置及系统管理ꎮ
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