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智慧旅游视域下生态脆弱型景区游客满意度研究——以

腾冲北海湿地为例
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摘要：生态脆弱型景区在旅游开发中面临保护与利用的双重挑战，智慧旅游技术为协调二者矛盾、提升游客满意

度提供了新路径。本文以云南腾冲北海湿地为例，基于实地调研与数据分析，探讨其智慧化与生态化协同发展的

路径。研究发现，智慧旅游设施对生态脆弱型景区游客满意度具有显著解释力，其中秩序安全、信息服务、旅游

设施及购物娱乐构成核心影响维度；此外，腾冲北海湿地应根据游客期望和景区特性构建多维感知安防体系、打

造沉浸式智慧导览生态、创新生态友好型服务场景，以打造“旅游体验+生态保护”的智慧化景区。腾冲北海湿

地案例能够为其他生态脆弱型景区构建“旅游体验+生态保护”的可持续发展范式提供借鉴和参考。
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1 引言

生态脆弱型景区的可持续发展实践中，协调旅游开

发与生态保护始终是核心命题。这类区域因兼具独特的

自然资源禀赋与生态敏感性，面临环境承载力有限与旅

游需求激增的结构性矛盾。腾冲北海湿地拥有显著的地

质学价值与生物多样性特征，年接待游客约 60万人次，

但高客流引发的环境压力与体验质量矛盾日益凸显。尽

管北海湿地已建立三级分区管理体系，但其在游客行为

智能引导、服务设施智慧化升级等方面仍存在诸多不足。

那么腾冲北海湿地游客满意度情况如何？该景区应该

如何借助智慧旅游赋能景区发展？

智慧旅游时代，智能技术成为游客出行过程中不可

或缺的要素
[1]
，越来越多的旅游目的地开始实施智慧工

程为游客提供个性化的旅游体验，以增强游客的满意度。

智慧旅游建设是提高管理效率、促进资源优化配置、改

善游客体验的关键途径
[2]
。学术界关于智慧旅游的研究

主要集中在智慧旅游概念解析
[3]
，智慧旅游对旅游业的

影响
[4]
，智慧旅游优化游客体验

[5]
等方面。而关于游客

满意度的研究则主要集中于概念解析和影响因素，以及

从智慧旅游视角探讨游客满意度提升路径等方面
[6]
。

腾冲北海湿地作为典型的高原火山堰塞湖生态系

统，学术界对其的研究主要集中于地质分析和生物多样

性保护
[7]
等方面。该景区凭借独特的生态景观资源已成

为国内外生态旅游的重要目的地，但其智慧化建设滞后

导致生态保护与旅游服务效能失衡，引发了生态失衡与

游客体验感下降等一系列问题。故本研究运用问卷调查

法和实地调查法探析腾冲北海湿地游客满意度情况，并

从环境、设施、服务、游玩线路等方面提出切实可行的

游客满意度提升路径，以期能够为生态脆弱型景区提供

借鉴和参考。

2 智慧旅游视域下腾冲北海湿地游客满意度分

析

2.1 样本分析

2.1.1数据的来源

本研究以到访过腾冲北海湿地的旅游者为研究对

象，于 2025 年 1月 29日至 2月 5日前往腾冲北海湿地

发放线下问卷，并记录游客在问卷填写过程中的意见建

议。问卷发放严格按照问卷调查的相关原则，保证问卷

的随机性。经过筛选、剔除无效问卷后获得有效问卷共

计 253 份。

2.1.2样本构成及特征分析

本研究使用SPSS 27.0软件对被调查游客的基本信

息进行描述性分析，性别结构方面，男性受访者占样本

总量的 48.60%，女性受访者占样本总量的 51.40%，性

别结构比较均衡；年龄结构方面，18岁以下、18-25 岁、

26-30 岁、31-40 岁、41-50 岁、50 岁以上的受访者分

别占样本总量的 6.70%、21.30%、28.50%、15.00%、15.

40%、13.00%，其旅游者以青壮年居多。职业结构方面，

学生、上班族、自由职业者、退休人员分别占比 27.30%、

36.80%、24.90%、11.10%，本次受访者以上班族居多。
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居住地方面，样本数据中来自腾冲市的游客占比 23.30%，

来自其他地区的游客占比 76.70%，腾冲北海湿地作为一

个 AAAA 级旅游景区，其客源市场已经不再局限于腾冲

市，这与互联网的宣传和大数据推荐等因素有。

游览次数方面，到腾冲北海湿地游玩一次、两次、

三次及以上的受访者分别占样本总量的 76.3%、15.80%、

7.90%。其中游玩次数 3次以上的受访者几乎都居住在

腾冲市本地，腾冲北海湿地的游客重游率不高，重游的

游客以腾冲市本地居民为主。旅游信息的获取方面，采

用智慧方式和非智慧方式获取腾冲北海湿地旅游信息

的受访者者分别占样本总量的 80.60%和 19.40%。是故

腾冲北海湿地仍需加大智慧旅游建设力度，加大公园旅

游形象宣传力度，并不断完善线上景区咨询。

2.2 数据分析

2.2.1信度、效度分析

本研究借助SPSS 27.0软件对收集回来的样本数据

进行信度分析（表 1），总体 Cronbach α系数为 0.85

5，各维度的测量结果也均大于信度临界值0.7，本次收

集的数据信度较高，问卷内部数据的一致性较高。此外，

效度检验发现 KMO 值为 0.867，测量值大于 0.8，Bartl

ett 球体检验显著性小于 0.05，达到了显著性水平。本

次收集到的问卷数据有效度较好，能有效解释各自变量

对因变量的影响，即可以有效地解释秩序安全、信息服

务、旅游设施等因素对游客满意度的影响。

表 1 各变量信度分析结果

变量 测量题项 Cronbachα系数 总 Cronbachα系数

秩序安全 3 0.757

0.855
信息服务 6 0.777

旅游设施 3 0.720

购物、娱乐、游览方面 3 0.705

游客总体满意度 2 0.756 0.756

注:表 1、表 2 问卷采用 5分制李克特量表,其中“1”=“很满意”“2”=“满意”“3”=“一般”“4”=“不满意”“5”=“很

不满意”

2.3 回归分析

回归分析主要是用来分析各自变量与因变量之间

关系的一种分析模型，本研究借助回归分析模型来测算

各测量维度对游客满意度的影响情况，并假设该公园的

游客满意度会受到秩序安全、信息服务、旅游设施和购

物、娱乐、游览等因素的影响。在回归分析过程中，将

总体满意度和与期望相比的满意度两个题项平均后得

出因变量游客满意度，将提前划分的四个维度的各自题

项平均后得到四个自变量，然后将值输入到回归模型当

中，从而来研究各变量对游客满意度的影响程度。

回归分析发现 R2 为 0.582，调整后的 R2为 0.575，

两个值都大于 0.5，故该回归模型的拟合度较好。这也

意味着本次设置的自变量能解释因变量57%的变化原因，

也就是说本次受访游客的满意度有 57%是受到秩序安全、

信息服务、旅游设施和购物、娱乐、游览这四个方面的

影响。秩序安全、信息服务、旅游设施和购物、娱乐、

游览的非标准化系数分别为 0.237、0.139、0.259、0.

255，按照影响由大到小来排序依次为旅游设施、购物、

娱乐、游览方面、秩序安全、信息服务。自变量的方差

膨胀因子值（VIF）都小于 2，表明模型共线性较弱，所

以回归的结果是可靠的（表 2）。

表 2 游客满意度回归分析系数

非标准化系数 标准化系数 共线性统计

B 标准错误 Beta t 显著性 容差 VIF

（常量） 0.390 0.183 2.134 0.034

秩序安全 0.237 0.033 0.310 7.141 <0.001 0.892 1.121

信息服务 0.139 0.052 0.149 2.701 0.007 0.555 1.803

旅游设施 0.259 0.051 0.285 5.070 <0.001 0.532 1.879

购物、娱乐、游览 0.255 0.046 0.288 5.582 <0.001 0.631 1.584

2.4 智慧旅游设施数据分析

问卷中游客最不满意的智慧旅游设施排名前3位的

依次是：经典旅游活动或表演在线推送、旅游产品网络

购买、餐饮设施。游客表示这三个方面存在缺乏创意、
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价格高、智慧化程度低等情况。此外本研究还预设了无

人观光车、AR旅行指南、火山堰塞湖（北海湿地）形成

过程 VR 全景体验、多功能智能休息设施 4个选项，并

以多选题形式请游客选择最期待智慧旅游设施。研究发

现期待无人观光车、AR 旅行指南、VR 全景体验、多功

能智能休息设施分别占比 53.4%、68.0%、63.6%、49.8%。

3 智慧旅游赋能腾冲北海湿地游客满意度提升

路径

3.1 构建多维感知安防体系

腾冲北海湿地景区可依托集成视频监控、无人机及

水位传感器等设备的智慧系统，对湿地核心区、栈道与

码头实施全天候动态监测，实时识别游客风险并预测客

流以优化调度，同时借鉴“一部手机游云南”平台经验

设立指挥中心强化应急响应；生态保护方面则通过电子

围栏、AR导览与智能语音提示规范游客行为，并基于定

位数据优化游览路线，切实维护候鸟栖息地与莼菜等濒

危植物的生境安全。

3.2 打造沉浸式智慧导览生态

该景区可依托“一部手机游云南”平台延伸开发专

属小程序，整合导览讲解、花期候鸟预测、交通接驳与

多语言服务，并利用行为数据推送个性化建议，结合V

R还原草排捕鱼场景以深化文化体验；同时应引入游客

满意度动态测评系统，通过环节嵌入式问卷与 AI 语义

分析生成服务热力图，定向优化薄弱环节，并借鉴“三

维评议法”联合第三方发布白皮书，提升信息透明度与

游客信任。

3.3 创新生态友好型服务场景

该景区可通过悬浮栈道、太阳能照明及智能租赁等

服务设施优化生态游览体验，并接入“30天无理由退货”

与区块链溯源体系保障消费权益；同时，可结合湿地资

源特色开发“古法捕鱼”模拟、候鸟观测点、AR寻宝游

戏及智慧剧场等个性化产品，塑造“湿地+人文”复合 I

P，以满足亲子、摄影等不同客群需求并增强参与感。

4 结论

在全球旅游业数字化转型背景下，腾冲北海湿地公

园智慧旅游设施不够完善，一定程度上导致了游客满意

度不高、游客重游率低的情况。本研究基于腾冲北海湿

地景区的实证分析，揭示了智慧旅游设施对生态脆弱型

景区游客满意度的影响程度与优化路径。本次获取的问

卷数据均通过了信度和效度检验，此外，回归结果显示

R2为 0.582，拟合度较好，这也意味着本次设置的自变

量能解释因变量 58.2%的变化原因，即智慧旅游设施对

生态脆弱型景区游客满意度具有显著解释力，其中秩序

安全、信息服务、旅游设施及购物娱乐构成核心影响维

度。此外该景区游客最不满意和最期待的智慧旅游设施

分别为经典旅游活动或表演在线推送和 AR 旅行指南。

故腾冲北海湿地公园应根据游客期望和景区特性构建

多维感知安防体系、打造沉浸式智慧导览生态、创新生

态友好型服务场景，以实现旅游体验和生态保护的平衡。
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