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【摘 要】：社区发展是中国国家公园的五大功能之一,及时掌握社区居民的需求变动并制定合理的发展政策是

践行国家“五位一体”总体布局的工作重点之一。基于 ACSI的 6大变量指标及社区访谈数据,构建了国家公园社区

对补偿政策和社区发展政策的满意度指标体系。针对普达措国家公园 9个社区 87户家庭,抽取了 7个最受居民关注

的满意度指标。运用模糊数学法核算社区总体和单项满意度数值及其预警区间,结果表明目前社区对国家公园社区

发展和补偿政策基本满意,但对社区经营的能力培训和参与特许经营满意度已进入黄色预警区。最后,构建了国家公

园社区满意度预警机制,提出了国家公园社区发展的工作重点。 
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0 引言 

党的十九大报告明确提出了建立以国家公园为主体的自然保护地体系。国外的成功案例给了中国经验借鉴,但由于各国在政

治、文化、经济等方面都存在差异,使得国家公园管理既有普遍性也存在个性。由于中国国家公园周边存在着大量世居贫困社区,

因此促进社区脱离贫困、参与发展是中国国家公园体制建设的重要目标。普达措是中国大陆最早试运行的国家公园,近十余年的

建设、经营,为公园社区带来了经济实惠,取得阶段性成效。但随着国家公园和社区的发展,居民有了新的发展诉求。同时,国家

关于具体执行方案、国家公园管理部门的设置和职能权限,以及相关的社区发展和社区特许经营的模式和途径尚未出台。构建国

家公园社区满意度检测和预警系统有助于国家公园管理部门实时监测社区居民的需求和不满意情绪变动,提升居民对政府工作

的理解和信任,保障社会的稳定。同时也为目前和未来的社区发展政策的制定提供及时可靠的依据。因此建立社区居民满意度的

检测预警体系,对于研究和构建国家公园社区扶贫与发展是十分重要和必要的。 

2006—2018年间,普达措国家公园投入涉及生态旅游补偿的三类社区 9个社区均已不再是精准扶贫对象(2018年九龙为最后

一个脱贫社区)。社区扶贫与发展工作已经取得了阶段性成效,但随着时间的推移,社区居民需求的增长和外部环境的改变,社区

发展面临着新的挑战:一是三类补偿区补偿政策的不同造成的争议;二是社区参与旅游经营受限引起不满;三是生态红线的划定
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使得普达措门票减半,企业已无力承担社区每年 1733.44元的补偿款;同时,每年政府主管部门还需面临着近 200多次与社区的调

解协商,政府压力巨大。 

作为中国大陆第一个按照国际要求建设的国家公园,普达措十余年间摸索前行,其社区居民的心理和需求也在此过程中不断

地成熟和变化,因此具有研究的典型性。本文的研究不仅旨在解决普达措社区目前面临的问题,也可为其他国家公园的社区发展

政策提供借鉴经验。 

美国顾客满意度指数(American customer satisfaction index,ACSI)模型由密歇根大学的 Fornell等[1]于 1994年提出,1999

年,ACSI被运用到民众对政策满意度的测量中,范围扩大到政府部门、非政府组织及行政部门中,2013年 ACSI监测评价扩大到美

国的 26 个政府重要部门
[2]
。目前已成为美国联邦政府改进政务和企业服务的主要参考指标

[3]
。ACSI 以消费者行为理论为指导依

据,由 6 个变量构成,以顾客满意度为目标变量,以感知质量、感知价值、顾客期望为原因变量,以顾客忠诚、顾客抱怨为结果变

量,用以测评顾客实际感受与预期质量的差距[1-2,4-5]。 

鉴于美国顾客满意度模型功能较稳定且得到各国认可和长期使用,本文借鉴 ACSI 的变量指标和预警机理构建国家公园生态

旅游扶贫的居民满意度预警模型。 

1 相关研究进展 

1.1国家公园社区问题 

国家公园与社区重合的问题并不是中国特有,全世界近 50%的国家公园是建立在原有社区的土地上的
[6]
,美国早期的处理方式

是强制社区整体迁移,随着国家公园建设的日趋完善,对社区的管理模式从消极和排斥社区到重视社区权益[7],开始探索保护地与

社区间共建的部落公园[8](美国国家公园类型之一)。King[9]提出国家公园的居民并不抵制国家公园的发展,冲突的原因是居民的

权益未受重视,应重视原住生存权利并给予参与国家公园发展的机会。Hannah[10]提出了国家公园社区需要进行能力建设,以确保

社区能够有效地参与该区域的决策和保护,规避社区与公园的冲突。学者们提出社区居民应该参与到国家公园管理中来,获得合

理的利益分配以发挥生态保护的核心力量。利益相关者特别是当地利益相关者有意义地参与社区,是成功管理保护区的关键因素
[11-12]。Boissière等[13]强调了地方社区参与保护的必要性,承认他们在决策过程中的权利并引入激励措施。 

Adhikari等[14]探讨了越南 Ba Be National Park旅游收入与生态多样性保护的补偿分配问题,认为财政奖励可以刺激当地人

参与生物多样性保护,一些学者提出国家公园的建立对周围社区产生的影响需要通过社区参与和生态补偿来缓解
[15-18]

。关于国家

公园社区的国内相关研究目前共 42 篇,研究始于 2000 年,2016 年后研究呈上涨趋势。但相对于国家公园的 9952 篇研究文献,只

占到了 0.4%左右。学者们更多关注于生态补偿保护的问题[19]。42 篇文献主要围绕参与意愿调查[20-23]、利益相关者[24-26]、参与机

制研究[27-29]、社区居民的感知调查[21-23]等方面展开。随着中国国家公园的建设,社区问题也开始变得清晰,学者们相继提出了针对

国家公园发展的引导机制、组织机制、保障机制及评估机制[29];提出在国家公园的社区治理中,政府应保持与其他利益相关者地

位平等,构成伙伴合作关系[26]。 

目前尚未有相关文献研究社区居民的满意度检测与预警,给予了本文相应的研究空间。 

1.2ACSI相关研究 

从 20 世纪 80 年代开始,瑞典、美国等国家就开始从国家层次上,建立居民满意度指数体系作为检测企业满足客户心理感知

的重要指标[30-32],具有良好预警功能。Fornell等提出的 ACSI模型是一种因果关系模型(图 1),用来描述在前置因子感知质量、顾

客期望、感知价值的综合作用下,顾客满意度的真实情况,并对由此带来的顾客抱怨、顾客忠诚度进行预测
[1,33]

。其中感知质量表
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示顾客对近期产品与服务的感知与评价[31,32,34-37];感知价值是指相对于价格,顾客对产品与服务的感知水平;顾客期望指居民对厂

商未来产品和服务的预期[4,38]。赵平 1995年首次将 ACSI 概念引入中国[2-3],国内第一篇相关研究为 1996年张英志[39]对 ACSI的介

绍及对国内产品质量监控的思考。以顾客满意度指数为关键词的相关文献从 1996年至今共 324 篇,其中关于 ACSI 的研究共 184

篇,占 57%。2008年为对 ACSI介绍和综述性研究到借鉴推广研究的分界点,保持着研究热度。1999年欧洲消费者满意度指数模型

ECSI 在 ACSI 的基础上构建,模型中加入了企业形象满意度指数,去除了顾客抱怨[40],并对 12 个欧盟国家进行了测评[41]。1999 年

清华大学中国企业研究中心构建的 CCSI 模型,加入了产品形象潜变量,并于 2001 年在全国范围内进行了两次较大规模的消费者

满意度指数试点调查[42]。国内学者相关研究起始于 2000 年,至 2005年只有 8 篇,更多的研究还是选择使用 ACSI,说明了 ACSI 的

广泛性和有效性。相关研究中关于预警的研究占 6%,研究涉及轿车、医疗、旅游、电信行业[43-47],虽然研究处于初级阶段,但说明

了学者们对于 ACSI的预警特征的关注和研究。 

 

图 1美国顾客满意度模型(ACSI) 

综上可见,ACSI 虽然发起于美国,研究对象源于顾客,但经过各国长期的借鉴使用,其潜变量指标的实用性和指标之间的制约

与促进关系都得到了时间和多案例的验证,也获得了政府对民众满意度测评的验证。因此适用于本文对国家公园社区居民对社区

扶贫致富及未来发展政策的满意度研究。 

2 研究思路与理论借鉴 

国家公园社区居民对政府关于社区治理的满意度是监测政策制定和执行是否完善的关键。构建我国国家公园社区满意度测

评模型,可为我国的社区脱贫致富政策制定提供科学依据,并且可以促进国家公园原住民和国家公园、政府的良性互动,改善三者

之间的关系。 

2.1国家公园社区发展政策居民满意度模型 

借鉴 ACSI 模型的构建原理和构建因素,将顾客对产品和服务的满意度视为社区居民对普达措国家公园生态旅游扶贫政策和

机制的满意度,顾客的忠诚度视为社区居民对政府和企业的信任和支持度。美国政府满意度测评中去除了感知价值项,源于政府

项目对民众提供的服务基本为免费。但国家公园的社区政策最重要的一条是对原住民生产生活限制而做出的相应补偿,因此感知

价值依旧存在,转化为社区居民对“获得”的部分和“付出”的部分的利益权衡。并构建模型如图 2所示。 
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图 2国家公园生态旅游扶贫居民满意度模型 

在 ACSI模型中,居民满意度作为最终目标变量处于一个彼此影响制约的因果关系中,原因变量为居民期望包括国家公园管理

局制定的社区政策的总体预期和社区补偿参与项目的预期、居民感知质量和感知价值;结果变量为居民抱怨程度和居民支持信赖
[2];抱怨程度与忠诚度之间的关系随着抱怨处理的有效性呈正或负相关。 

2.2国家公园社区满意度评价体系构建 

ACSI模型是一个多维度满意度评价体系,按照ACSI模型提供的潜变量指标和本研究前期社区访谈获得的反馈,构建了国家公

园社区满意度的 5 个潜变量(居民期望:合理预期期望;感知质量:社区政策感知质量和社区服务感知质量;感知价值:对“获得”

与“付出”的利益权衡;居民抱怨:正式或非正式抱怨的程度;社区信任:对政策变化的承受能力和支持力度),以及对应构建国家

公园社区满意度指标体系,如表 1所示。 

表 1国家公园社区发展政策居民满意度指数模型 

5项变量对应指标 

一级指标 二级指标(问卷具体问题) 

政府决策 GD 社区整体政策 GD1 

社区生态旅游补偿 EC 

生态旅游补偿金额度 EC1 

生态旅游补偿金协商机制 EC2 

生产生活资料补贴 EC3 

社区环境治理 EG 

社区环境整治 EG1 

公共设施建设 EG2 

就业与能力发展 ECD 

参与旅游服务就业 ECD1 

参与旅游企业经营管理 ECD2 

旅游管理服务培训 ECD3 

自主经营能力培训 ECD4 

教育 ED 对下一代培养与关注 ED1 

参与经营 PM 社区特许经营 PM1 

发展观念 DC 观念提升宣传教育 DC1 

生活质量 QL 生活质量提高 QL1 

生态环境 EE 生态环境改善 EE1 

 

但 ACSI获得的信息是调查对象满意度的最终评价结果,评价过程较为复杂和耗时,难以及时地观测到满意度的变化并做出相

应的政策修正,有可能导致社区居民的不满与抱怨,甚至爆发冲突。为了提供及时的响应数据,本文针对以上指标中抽取出满意度
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目标变量中最受关注的指标做进一步的实时预警检测,以便政府与企业及时监测和调控国家公园社区的发展工作。 

3 社区居民满意度预警指标确定与数据处理 

3.1社区居民满意度预警指标确定 

(1)建立评价因素集。 

本文对普达措国家公园三类社区 9 个社区的居民发出调查问卷 120 份,有效回收问卷 109份(抽样情况见表 2,问卷入户后随

机发放)。选取的评价因素集以社区发展政策居民满意度指标体系为基础,进一步参考社区发展途径的组成要素、专家访谈建议,

以及从普达措社区居民对目前国家公园社区补偿及发展政策的满意度。 

表 2普达措国家公园社区问卷抽样情况 

补偿区划 社区 户数(户) 抽样户数(户) 

一类区 

落茸 33 6 

基吕、霞浪、次吃顶 80 8 

二类区 

九龙村 362 36 

移民村 23 2 

红坡二社 110 11 

红坡三社 90 9 

三类区 尼汝 173 17 

合计 871 87 

 

调查问卷因子中筛出了最受重视的 7个评价指标,重构满意度评价集 I={I1,I2,…,I7},分别对应社区环境整治 EG1、生态旅游

补偿金额度 EC1、参与旅游服务就业 ECD1、社区整体政策 GD1、社区特许经营 PM1、对下一代培养与关注 ED1、自主经营能力培训

ECD4。从 7个抽取指标中也可以看出,社区居民目前对于自身发展比较重视,补偿金不再是社区唯一的需要。 

(2)建立满意度集。 

将社区居民的满意度定义为 5 个级:很不满意、不满意、一般、满意和很满意。其满意度集 Q={很不满意、不满意、一般、

满意和很满意},满意程度为 1～10分,其中两分为一个级别。 

(3)建立权重集。 

为了真实地反应社区的满意度,因素权重放弃了德尔菲法,完全依据社区问卷及深度访谈结果来核算。根据每个指标的重要

程度用相应的权重系数来表示,组成评价权重集合为 W={W1,W2,W3,…,Wi},且权重之和为 1。权重集的建立,是从普达措国家公园社

区居民填写的有效问卷中,将确定的 7 个指标项剥离出来单独计算,对各个因素线性化值进行平均数、权重分析得到各指标的权
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重系数,如表 3所示。 

(4)社区居民满意度因素分项及合项预警值测算。 

①社区居民满意度分项因素的预警值分析。 

表 3普达措国家公园生态旅游扶贫居民满意度调查表 

指标含义 权重 

对社区环境整治的满意度 0.09 

对社区生态旅游补偿金额度的满意度 0.18 

对参与旅游服务就业的满意度 0.11 

对社区整体政策的满意度 0.12 

对社区特许经营的满意度 0.21 

对社区下一代培养和关注的满意度 0.11 

对自主经营能力培训的满意度 0.18 

 

由于满意度集是一种模糊概率评价,选取因素集的不同满意度评价集(I)乘以抽样数建立隶属度矩阵(K),从而可计算得到:

分项因素预警集(m)=隶属度矩阵(K)×满意度评价集(I)。获得各因素模糊评价矩阵:(m)={7.89,6.52,6.55,6.41,6.31,7.64, 

7.91}。各因素模糊矩阵即为各因素预警集,得出社区居民满意度因素分项的预警值:对社区环境整治的满意度预警值为 7.89、对

社区生态旅游补偿金额度的满意度预警值为 6.52、对参与旅游服务就业的满意度预警值为 6.55、对自主经营能力培训的满意度

预警值为 6.41、对参与社区特许经营的满意度预警值为 6.31、对社区下一代培养和关注的满意度预警值为 7.64、对社区整体政

策的满意度预警值为 7.91。 

②社区居民满意度因素合项预警值分析。 

居民满意度因素合项预警值(M)=权重集(W)×社区居民满意度分项指标的预警值集(m),计算得: ,

即社区居民满意度因素合项预警值为 6.9627。 

3.2社区居民满意度预警区间的确定 

(1)社区居民满意度因素预警区间。 

首先,确定满意度分项因素预警中心值,利用 Matlab 工具计算出分项因素的均值、标准差,如表 4 所示。然后根据三西格玛

理论可以计算得到分项因素的预警区间,如表 5所示。良性状态为绿色区域,说明社区居民目前较为满意;准劣性状态为黄色预警

区域,表明居民对目前的扶贫政策与机制已经出现不满情绪,但还可以忍受,需要做出相应调整。劣性状态为红色警报区域,一旦

进入此区域则说明居民已经无法忍受,政策和机制需立即变革。 
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表 4各项指标的均值及标准差 

指标 均值 标准差 

对社区环境整治的满意度 7.85 0.21 

对社区生态旅游补偿金额度的满意度 6.34 0.20 

对参与旅游服务就业的满意度 6.47 0.19 

对自主经营能力培训的满意度 6.71 0.24 

对社区特许经营的满意度 6.84 0.20 

对社区下一代培养和关注的满意度 7.77 0.19 

对社区整体政策的满意度 7.81 0.18 

 

表 5各项指标的预警区间 

状态指标 良性状态 准劣性状态 劣性状态 

对社区环境整治的满意度 (7.64,10] (7.22,7.64] [0,7.22] 

对社区生态旅游补偿金额度的满意度 (6.14,10] (5.74,6.14] [0,5.74] 

对参与旅游服务就业的满意度 (6.28,10] (5.90,6.28] [0,5.90] 

对自主经营能力培训的满意度 (6.47,10] (5.99,6.47] [0,5.99] 

对社区特许经营的满意度 (6.64,10] (6.24,6.64] [0,6.24] 

对社区下一代培养和关注的满意度 (7.58,10] (7.20,7.58] [0,7.20] 

对社区整体政策的满意度 (7.63,10] (7.27,7.63] [0,7.27] 

 

(2)社区居民满意度的合项预警区间。 

社区居民满意度的合项预警区间利用均值、标准差,根据三西格玛理论计算出社区居民满意度的合项预警界限,结果如表 6

所示。 

(3)结论。 

表 6居民满意度的合项预警区间 

均值 标准差 良性状态 准劣性状态 劣性状态 
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7.41 0.45 (6.96,10] (6.06,6.96] [0,6.06] 

 

从计算结果可见,社区居民满意度因素合项预警值为 6.9627,处于良性状态内,说明目前阶段普达措国家公园社区居民对社

区补偿及发展政策总体基本满意,但是数值十分接近 6.96的准劣性状态值,也需实时监控并做出相应调整。在 7项预警值维度当

中,对自主经营能力培训的满意度和对社区特许经营的满意度两项已经进入了准劣性状态,即进入了黄色预警区。 

根据普达措社区居民满意度的综合预警界线、单项指标预警界线分析,可将准劣性状态值作为社区居民满意度预警区间,当

满意度调查值进入预警区间时需及时做出政策调整,响应居民诉求。当预警值处于劣性状态时务必进入社区发展政策重构阶段。

针对普达措社区的居民满意度结果,社区对参与社区特许经营的满意度预警值为 6.31、对自主经营能力培训的满意度预警值为

6.41,均已进入准劣性状态,也就是进入了黄色预警期间,必须马上引起重视,否则会彻底进入劣性状态,从而引起社区居民不满,

发生暴力抵制或者其他过激行为。 

4 中国国家公园社区发展满意度预警机制构建建议 

4.1建立有效社区满意度预警机制 

中国国家公园社区满意度预警机制(图 3)需在国家公园社区、政府和特许经营企业三方利益主体的共同参与下,建立公平有

效的专业第三方评估机构,定期检测社区满意度预警值变化,第三方评估机构的组建必须保证公平公正性与专业权威性。当检测

数值处于绿色预警区(良性状态)则保持平衡发展;进入黄色预警区(准劣性状态)应及时针对预警单项指标做出政策调整;一旦进

入红色预警区(劣性状态)则需要利益三方共同商议重构国家公园社区发展政策。预警指标的抽取同样需要在社区满意度调查中

及时修正,以保证预警值的准确有效。 

4.2国家公园社区发展政策调整重点 

 

图 3中国国家公园社区满意度预警机制图 

目前伴随国家对于精准扶贫的大力投入,大量乡村脱离贫困走上了乡村振兴发展之路。农村社区居民的需求随之发生变动,

自我发展、自我振兴已经成了新时期农村社区的需求。由本文第三部分调查结果同样可见,目前社区对自身参与经营能力的培养

和参与特许经营表现出了不满与期望,因此在国家公园社区发展政策中应注重居民能力的技能培训和发展意识的培养与教育,同

时在国家公园的各类旅游经营中给予社区参与特许经营的机会。如社区传统民俗及饮食特许经营、国家公园生态旅游区自然向

导、村落文化向导的特许经营等。但社区同样需要肩负着传统村落和传统文化保护和坚守的义务与责任,保持国家公园自然与文
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化的原真性。社区特许经营需经过培训认证和公开竞争机制,制定严格的经营年限和经营责任。获取特许经营的社区居民家庭和

个人需在经营期内扣除或减少社区补偿金,以激励居民走上自我振兴之路,与国家公园共发展共命运。 

当然,国家公园社区满意度预警检测需定期监测居民满意度的变化。新增的需求会改变原有的需求结构,因此定期调整和核

实社区居民满意度的指标组成也是一项重要且必要的工作。满意度监测是一个长期的工作,也需给予社区居民一个需求申诉的机

构和途径,以便及时准确地掌握社区居民的心理变化过程,发现潜在的问题。并及时做出相应的政策调整,保障社区平稳发展以及

国家公园建设工作的顺利开展。 
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