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基于 PCI2的网红旅游景区游客满意度差异研究 

——以重庆洪崖洞为例 
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1
 

(1.西南大学 地理科学学院旅游研究所，重庆 400715； 

2.西南山地生态循环农业国家级培育基地，重庆 400715) 

【摘 要】：以典型“网红景区”重庆洪崖洞为例，研究其游客满意度水平,并引入第二代潜在冲突指数(PCI2)

对游客满意度的内部差异进行研究。结果表明：网红景区洪崖洞的游客满意度水平较高，旅游景观、旅游餐饮等是

游客满意度较高的要素，而旅游服务与管理的满意度最低；游客在旅游服务与管理、其他旅游基础设施、景区环境

等方面的满意度存在着较大的内部差异，而在旅游景观方面的差异最小。根据研究结果，提出洪崖洞景区未来发展

建议。 
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“网红景区”是近年来在旅游界受到广泛关注的一个话题。网红景区的火爆，使景区短期内涌入大量游客，严重超出了景

区的承载力，景区服务捉襟见肘，随之产生了游客体验差、旅游满意度低等问题[1,2]，影响了游客的推荐意愿和重游意愿，对景

区的持续与健康发展极为不利。研究“网红景区”游客满意度的水平及其各影响因素的内部差异，深化对游客满意度感知的理

解，针对其中游客满意度低或者存在巨大差异的因素制定有效的发展策略，可促进景区的可持续发展。 

1 文献回顾 

1.1 游客满意度 

学术界对游客满意度的研究源于商业活动中对顾客满意度的研究。20 世纪 70 年代后期,Pizam A 最早开展了游客满意度研

究，将游客满意度定义为游客期望同实地旅游感知相比较后的一种情感状态⑶，这一理论后被学术界广泛接受。游客满意度会影

响游客对旅游目的地的选择和旅游消费，决定着他们对目的地的忠诚度⑷，没有满意的游客就没有稳定的规模化客流已经成为一

种共识
⑸
。就研究内容而言，主要集中在对游客满意度的内涵

[3,6]
、影响因素

[4,7]
、内在机制

[8,9]
和满意度测评

[10]
等方面。除旅游景

区[11,12]外，研究者还对单项旅游服务[13]、旅游目的地城市⑹甚至全国[14]的游客满意度进行了研究。 
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近年来，游客满意度研究呈现出以下特点：在游客满意度的测量上，除期望差异模型外，单纯感知模型、IPA 方法、模糊综

合评价法、灰色关联分析法等均运用于游客满意度的研究[15]；新方法、新视角、新理论不断与游客满意度的测评相结合[16-18]；游

客满意度研究重点从旅游景区满意度的测评转向游客满意度内在机制
[19]
的研究。 

国内外学者围绕游客满意度感知差异做了大量研究，国内研究主要集中于游客感知的社会属性差异[20-22]、游客对不同景区的

感知差异［23,24］、满意度影响因子间的差异[25]等方面。在游客感知的社会属性差异上，姚宏、李晓英从游客感知视角对比了不同

社会属性游客对莫高窟景区的感知评价[20]；张言庆通过方差分析了不同旅游动机的旅游者满意度水平的差异[21]；李艳、曾菊新、

程绍文等利用独立样本 t 检验研究了居民和到访游客满意度的差异[22]。在不同景区的满意度差异研究上，隋丽娜、程埒利用多

群组结构方程模型研究了不同开放程度的景区游客满意认知和感知方面的差异[23]；刘颖洁研究了张家界与韶山景区游客满意度

影响因素的差异
[24]
。国外学者的研究内容与国内相似，主要集中在不同客源地游客满意度水平之间的差异

[26,27]
，另有学者对首次

游客和再次游客的目的地忠诚度差异[28]、旅游期望与性别差异[29]等进行了研究。从以上研究可以看出，满意度差异研究较少关

注游客感知因子内部的差异，即游客在哪些方面的满意度感知存在差异；在研究方法上，满意度影响因子差异研究也多是通过

各因子满意度均值大小排序的对比[25],较少应用单因子方差分析[21,27]、标准差[22]等方法对满意度差异展开研究。 

1.2 网红景区 

对网红景区，目前学术界没有确切的定义，相关研究成果也较少。当前对网红景区的研究主要集中于网红景区出现的问题

和治理改善两个方面。张忠德认为，网红景区的走红得益于新媒体的传播，虽然不少网红景区提高了当地的经济收入，但是产

品和服务不令人满意，这样的景区注定是“昙花一现”的，网红景区建设需要在自身亮点挖掘、景区文化内涵提升、创意旅游

产品开发、基础设施建设和服务水平提升方面多做文章⑵；张苗荧指出“网红”景区与“网红”现象类似，其个性化、娱乐化的

特点满足了网民的需求，“网红”景区为实现“永红”需要从商业模式与发展机制的建立、传播与营销、景区 IP化等方面进行

长远的规划［30］;丁慎毅认为不少网红景区其实并不具备与走红相匹配的景区管理能力，产生了游客体验下降等问题，因此景区

建设要注重服务质量的提升⑴；苑广阔以武汉市网红景区涨渡湖为保护生态关门谢客为例展开了研究，认为要在保护好生态的前

提下进行旅游开发，一味追求“网红”无异于本末倒置[31]。 

2 评价指标体系构建与研究方法 

2.1 评价指标体系构建 

学术界对游客满意度评价指标体系的研究较为成熟，在充分吸纳前人研究成果的基础上
[11，12，32,33]

,参考《旅游景区质量等级

的划分与评定》[34]中对旅游景区等级的划分标准，充分考虑重庆洪崖洞景区的特点，围绕旅游业食、住、行、游、购、娱六要

素构建洪崖洞游客满意度评价指标体系。评价指标体系确定后，以访谈和问卷等方式，在洪崖洞景区进行前期调研。发放调查

问卷 100 份，并对问卷所收集的数据进行信度和效度及测项设置的合理性评估。根据评估结果对问卷进行适当调整，最终形成

本研究的评价指标体系(表 1)。 

表 1洪崖洞游客满意度评价指标体系 

目标层 要素层 指标层 

 旅游景观(B1) 
“吊脚楼”景观特色(C11)、巴渝文化底蕴(C12)、 

景观丰富度(C13)、洪崖洞夜景美感度(C14) 

 旅游交通(B2) 
外部交通便利性(C21)、外部交通标识清晰(C22)、 

停车便利性(C23)、景区内部游线合理性(C24) 

 旅游餐饮(B3) 饮食特色(C31)、菜肴品种(C32)、卫生状况(C33)、 
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餐饮价格(C34)、就餐环境(C35) 

洪崖洞游客满

意度评价指标

体系 

旅游购物(B4) 商品特色(C41)、商品种类(C42)、商品价格(C43)、购物环境(C44)、销售规范(C45) 

旅游娱乐(B5) 娱乐丰富度(C51)、可娱乐活动参与性(C52)、娱乐活动特色(C53)、乐活动价格(C54) 

(A) 其他旅游基础设施(B6) 标牌系统(C61)、观景设施(C62)、旅游厕所(C63)、休憩设施(C64)、安全设施(C65) 

 旅游服务与管理(B7) 
服务效率(C71)、服务态度(C72)、咨询服务(C73)、旅游投诉(C74)、 

景区拥挤程度(C75)、高峰期人流疏散(C76)、旅游秩序(C77) 

 景区环境(B8) 景区空气质量(C81)、景区麋声标准(C82)、景区环境卫生(C83) 

 

2.2 研究方法 

本文运用第二代潜成冲突指数(PCI2)
[35]分析了游客满意度的内部差异。PCI(Potential Conflict Index)是用于反映群体中

个体之间潜在冲突的一种测量指标，最初由美国Manfredo M J 研发，并将其应用于野生动物管理中，以探讨住在熊栖息地附近

的居民面对熊带来破坏的态度问题[36]。PCI 使用气泡图直观传达变量集中趋势、离散程度等信息，便于理解和讨论，因此被国外

学者广泛应用于野生动物保护与管理、森林管理、野火管理、生态旅游发展等领域[37]，也被国内学者用于生态旅游开发[35]、居

民的旅游影响感知[38]等研究。但 PCI 只能应用于具有中性值的双极量表，对于没有中性值的双极量表和单极刻度则无法应用。

为了弥补这一缺陷，美国 Vaske J J 等对其进行改进，形成了 PCI2
[37]

o目前，PCI2已被广泛应用到野生动物管理[39,40]、牧民对降

水观测[41]等研究领域。由于 PCI 或 PCI2关注的是不同被调查者之间态度或看法的冲突(即差异)，因此可以广泛用于对价值取向

和态度的研究。游客满意度属于游客态度的范畴，目前对游客满意度的测量方法主要有期望差异模型、单纯感知模型、结构方

程模型、IPA 方法、模糊综合评价法、灰色关联分析法等，但这些方法只能对游客满意度的水平或影响因素等进行测量，而不能

体现出游客满意度的内部差异，因此使用 PCI2研究游客满意度差异能收到较为理想的结果。 

PCI2通常采用 5、7 或 9 点奇数李克特量表研究特定群体对某一事物或某一政策的看法，可用于有中性值的双极刻度、没有

中性值的双极刻度和单极刻度量表的应用。PCI2将不同被访者之间的态度或看法的差异视为他们评分之间距离的函数，根据这个

逻辑,做出两个假设:一是不满足存在评分间隔就存在冲突的假设，即认为回答-2和-1 的两个人不一定是冲突的，他们均认为这

种情况不可以接受，但观点差异不大；二是认为反映消极和积极的人可能与保持中立的人没有冲突，因此冲突只存在于任何负

响应和任何正响应之间
［37］

。PCI2的计算步骤如下： 

计算距离：如果认为中性评级不影响距离即对于不包括中性值的双极量表，距离计算公式为： 

 

式中，dx,y表示响应 X和响应 y之间的距离；rx,ry 表示值;sign 表示正数或负数的符号(+或-)。 

如果认为中性评级影响距离，即对于包括中性值的双极量表，距离计算公式为： 
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对于单极量表，距离计算公式为： 

 

式中，p表示功率，取值 1或 2。计算功率将不同冲突差异的分数提高，以更好地反映冲突的非线性感知。 

计算最大冲突的总值： 

 

式中，δ为极值之间的最大距离乘以该距离发生的次数;dmax为最大距离，出现在极端类别之间；nt为调查者总人数。 

计算 PCI2值： 

 

式中，i表示量表标度数量；nk表示每个标度值的受访者数量；nh表示其他标度值的受访者数量；dk，h表示受访者之间的距

离。 

PCI2的取值范围介于 0-1 之间，PCI2=0,表明样本内部没有差异，PCI2值越接近 1,表明样本内部差异越大。因此，也可以将

PCL 值的大小视为共识的指标，即 0=完全共识，1=未达成共识。在此基础上,绘制气泡图。气泡图的横坐标表示变量类别，纵坐

标表示变量平均得分，气泡的大小表示 PCI2的大小。 

3 数据来源与处理 

3.1 案例地概况 

重庆市洪崖洞旅游景区是以巴渝传统建筑“吊脚楼”为主体，集休闲旅游、餐饮娱乐、时尚商业为一体的国家 4A级旅游景

区，也是重庆历史文化的见证和重庆城市精神的象征。洪崖洞的迅速走红得益于在 2018 年初“抖音”上出现的短视频，独具特

色的夜景风貌使洪崖洞在同年“五一”小长假期间吸引了超过14万游客前来“打卡”，一举成为热度仅次于北京故宫的旅游景

点，迅速成为公认的“网红景区”［42］。庞大的游客大军不但使景区人满为患，而且将马路变为商场，交通不便、景区管理混乱

等问题凸显，游客旅游体验质量下降的问题已经出现
［43］

。然而，目前有关洪崖洞的研究主要集中在商业步行街空间设计
［44］

、城
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市历史街区更新［45］等方面，对洪崖洞游客满意度的研究还鲜有涉及。因此，本文以重庆洪崖洞为例，采用 PCI2方法对其游客满

意度差异进行了研究，具有一定的代表性。 

3.2 数据来源 

本研究数据主要来自调查问卷。调查问卷分为两部分:第一部分是调查样本人口统计学特征，包括游客的性别、年龄、文化

程度、职业、月收入、客源地、访问次数等(表 2)；第二部分为洪崖洞游客满意度，采用李克特五点量表，被访者根据个人感受

对评价体系中各指标的满意度进行评价。根据 PCI2 的特点，选择双极量表，非常不满意赋值为-2,不满意赋值为-1,一般赋值为

0,满意赋值为 1,非常满意赋值为2。通过在洪崖洞景区随机抽样方法对游客发放调查问卷，调查时间为 2019 年 8月 3日-17日。

共发放调查问卷 300 份，全部回收，剔除无效问卷和信息不完整问卷后,得到有效问卷 256份，有效率为 85.33%。 

表 2样本基本特征(n=256) 

项目 类型 人数 百分比(%) 项目 类型 人数 百分比(%) 

性别 
女性 151 58.98  公务员 12 4.69 

男性 105 41.02  企事业管理人员 20 7.81 

 14 岁以下 23 8.98  文教/专业技术人员 39 15.23 

 15-24 岁 134 52.34  服务/销售人员 11 4.30 

年龄 25-44 岁 75 29.30 职业 工人 8 3.13 

 45-65 岁 23 8.98  农民 0 0.00 

 65 岁以上 1 0.39  军人 3 1.17 

 1000 元以下 117 45.70  学生 127 49.61 

月 1000—3000元 21 8.20  离退休人员 1 0.39 

收 3001-5000 元 51 19.92  其他 35 13.67 

入 5001-10000元 50 19.53 客源 重庆市 46 74.61 

 10000 元以上 17 6.64 地 重庆市外 210 82.03 

 初中及以下 31 12.11  第 1次 191 74.61 

受教育程度 
高中/中专 56 21.88 访问 第 2次 28 10.94 

本科/专科 156 60.94 次数 第 3次 9 3.52 

 硕士/博士 13 5.08  3 次以上 28 10.94 

 

3.3 样本的基本信息 

通过对回收问卷的统计,样本呈现出以下几方面的特征：在统计样本中，女性游客相对较多，占 58.98%，男性游客占 41.02%；

游客年龄多为 15-44，占 81.64%，其中 15-24 岁的青年最多，占 52.34%；职业以学生、文教/专业技术人员为主，分别占 49.61%、

15.23%;游客的文化水平偏高，拥有本科/专科及以上学历者占66.02%;重庆市外游客较多，占比 82.03%;游客重游率较高,25.39%

的游客不止一次来过洪崖洞，超过 1/10 的游客甚至去过 3次以上。这样主要数据充分反映出网红旅游景区游客的社会特征。 

3.4 量表信度与效度分析 

有效问卷数据被录入 EXCEL,利用 SPSS20.0 软件进行数据检测。采用 Cronbach’sα系数法，满意度评价的 37个项目(个人

信息除外)的 Cronbach’sα系数达到 0.959,说明 37个测项的内在一致性非常高，信度很好。采用 KMO 和 Bartlett 球度检验进
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行效度分析，结果显示，KMO 值为 0.924,达到“良好”水平,Bartlett 球度检验达到显著(p<0.001),表明问卷效度很好。 

3.5 指标赋权 

本文采用 AHP—嫡权法确定游客满意度指标权重[46]。AHP—嫡权法是利用嫡权法对主观权重指标进行修正的组合集成赋权法。

首先，邀请 5位具有旅游专业背景的专家利用层次分析法(AHP)进行打分，计算各个专家的指标主观权重；然后，利用嫡权法，

以各个专家的指标主观权重作为属性矩阵，建立可评价专家打分质量的专家自身权重嫡模型，计算每位专家的嫡值,根据炳值大

小确定专家自身权重；最后，将两种权重进行加权融合，得到最后的游客满意度评价指标权重。洪崖洞游客满意度评价指标体

系权重如表 3所示。 

表 3洪崖洞游客满意度评价指标体系权重 

目标层 要素层 权重 指标层 权重 

   “吊脚楼”景观特色(C11) 0.270 

 旅游景观  巴渝文化底蕴(C12) 0.160 

 (B1) 0.341 景观丰富度(C13) 0.132 

   洪崖洞夜景美感度(C14) 0.438 

   外部交通便利性(C21) 0.320 

 旅游交通  外部交通标识清晰(C22) 0.185 

 (B2) 0.122 停车便利性(C23) 0.319 

   景区内部游线合理性(C24) 0.175 

   饮食特色(C31) 0.298 

   菜肴品种(C32) 0.146 

 旅游餐饮(B3) 0.145 卫生状况(C33) 0.249 

   餐饮价格(C34) 0.230 

   就餐环境(C35) 0.077 

   商品特 fi(C41) 0.224 

   商品种类(C42) 0.152 

 旅游购物(B4) 0.161 商品价格(C43) 0.389 

   购物环境(C44) 0.056 

洪崖洞游客   销售规范(C45) 0.178 

满意度评价指标体系   娱乐活动丰富度(C51) 0.180 

(A) 旅游娱乐  娱乐活动可参与性(C52) 0.311 

 (B5) 0.063 娱乐活动特色(C53) 0.225 

   娱乐活动价格(C54) 0.284 

   标牌系统(C61) 0.185 

 其他旅游  观景设施(C62) 0.062 

 基础设施 0.034 旅游风所(C63) 0.281 

 (B6)  休憩设施(C64) 0.247 

   安全设施(C65) 0.224 

   服务效率(C71) 0.067 

   服务态度(C72) 0.079 

   咨询服务(C73) 0.057 
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旅游服务与 

管理(B7) 
0.065 旅游投诉(C74) 0.033 

   景区拥挤程度(C75) 0.293 

   高峰期人流疏散(C76) 0.233 

   旅游秩序(C77) 0.238 

   景区空气质量(C81) 0.391 

 旅游环境(B8) 0.067 景区噪声标准(C82) 0.212 

   景区环境卫生(C83) 0.397 

 

4 结果及分析 

4.1 游客满意度的总体水平 

洪崖洞游客满意度评价结果见表 4。本文借鉴已有研究结果
[47]
,采用五点李克特量表评分设定在-2 到 2 之间。设定平均值

-2--0.6 为反对，-0.5-0.4 为中立，0.5-2 为赞同。从表 4 可见，洪崖洞游客满意度的评分值为 0.792,表示赞同，说明游客对

洪崖洞的满意度较高，洪崖洞作为“网红景区”对游客具有一定的吸引力。 

表 4洪崖洞游客满意度评价指标得分 

目标层 得分 要素层 得分 指标层 得分 

    “吊脚楼”景观特色(C11) 1.082 

  旅游景观 1.2298 巴渝文化底蕴(C12) 1.109 

  (B1)  景观丰富度(C13) 0.945 

    洪崖洞夜景美感度(C14) 1.445 

    外部交通便利性(C21) 0.617 

  旅游交通 0.556 外部交通标识清晰(C22) 0.727 

  (B2)  停车便利性(C23) 0.359 

    景区内部游线合理性(C24) 0.621 

    饮食特色(C31) 0.992 

    菜肴品种(C32) 0.949 

  旅游餐饮(B3) 0.718 卫生状况(C33) 0.664 

    餐饮价格(C34) 0.316 

    就餐环境(C35) 0.586 

    商品特 fi(C41) 0.754 

    商品种类(C42) 0.742 

  旅游购物(B4) 0.563 商品价格(C43) 0.305 

洪崖洞    购物环境(C44) 0.680 

游客满    销售规范(C45) 0.699 

意度评 

价指标 
0.792   娱乐活动丰富度(C51) 0.594 

体系  旅游娱乐  娱乐活动可参与性(C52) 0.492 

(A)  (B5) 0.511 娱乐活动特色(C53) 0.660 
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    娱乐活动价格(C54) 0.359 

    标牌系统(C61) 0.867 

  其他旅游  观景设施(C62) 0.844 

  基础设施 0.629 旅游风所(C63) 0.680 

  (B6)  休憩设施(C64) 0.238 

    安全设施(C65) 0.738 

    服务效率(C71) 0.793 

    服务态度(C72) 0.844 

    咨询服务(C73) 0.875 

  
旅游服务与 

管理(B7) 
0.306 旅游投诉(C74) 0.742 

    景区拥挤程度(C75) -0.125 

    高峰期人流疏散(C76) 0.176 

    旅游秩序(C77) 0.453 

    景区空气质量(C81) 0.609 

  旅游环境(B8) 0.540 景区噪声标准(C82) 0.340 

    景区环境卫生(C83) 0.578 

 

从要素层来看，游客对旅游景观(B1)。满意度的值为 1.228,表明游客对洪崖洞的旅游景观满意度很高，洪崖洞独特的景观

风貌深受游客的喜爱。游客对旅游餐饮(B3)、其他旅游基础设施(B6)、旅游购物(B4)、旅游交通(B2)、旅游环境(B8)、旅游娱

乐(B5)的满意度值也都在 0.5 以上，其中旅游餐饮(B3)、其他旅游基础设施(B6)的满意度均值分别为 0.718,0.629,游客对这两

个要素的满意度较高，说明洪崖洞饮食具有一定的特色，景区标牌系统等基础设施能满足游客的需求，而其他 4 项的满意度相

对较低，存在着需要改善的地方。旅游服务与管理(B7)的满意度最低，仅为 0.306,景区高峰期人多拥挤，电梯、楼梯使用紧张，

管理机构缺乏行之有效的措施对游客进行疏导，旅游秩序差是导致游客满意度低的一个主要原因。 

从指标层来看，得分最高的指标从高到低依次为洪崖洞夜景美感度(C14)、巴渝文化底蕴(C12)、“吊脚楼”景观特色(C11)、

饮食特色(C31)、菜肴品种(C32)、景观丰富度(C13)等，这些指标主要来自于旅游景观(B1)、旅游餐饮(B3),表明洪崖洞的景观

和餐饮是游客满意的部分。洪崖洞夜景美感度(C14)高达 1.445 分，处于满意与非常满意之间，说明洪崖洞夜景是最令游客满意

的。游客满意度均值不足 0.5 分的指标按照满意度均值从低到高依次为：景区拥挤程度(C75)、高峰期人流疏散(C76)、休憩设

施(C64)、商品价格(C43)、餐饮价格(C34)、景区噪声标准(C82)、停车便利性(C23)、娱乐活动价格(C54)、旅游秩序(C77)、娱

乐活动可参与性(C52)。其中，景区拥挤程度(C75)的得分为负值，说明景区拥挤程度是游客不满意的一个最重要方面，高峰期

人流疏散(C76)紧随其后，旅游秩序(C77)的得分也不高，为0.453分,说明景区过大的客流量造成了景区拥挤严重;休憩设施(C64)

满意度排在倒数第三位，是唯一一个其他基础设施方面得分低的指标，其中休憩设施少是游客满意度低的主要原因；商品价格

(C43)、餐饮价格(C34)、娱乐活动价格(C54)属于旅游消费方面，景区内商品价格高是常态，洪崖洞也不例外；其他满意度较低

的指标为景区噪声标准(C82)、停车便利性(C23)和娱乐活动可参与性(C52),洪崖洞处于重庆市的商业中心，过大的客流量使景

区产生了停车困难的问题，景区内的坐船游江等广告和声音较大的音乐加之熙熙攘攘的人群使景区嘈杂，洪崖洞娱乐项目亟需

得到提升。 

4.2 游客满意度的内部差异 

由式(2)、式(4)、式(5)计算得到洪崖洞游客满意度评价指标体系各指标的 PCI2值，以各要素层为组绘制各个指标的气泡图

(图 1),据此分析洪崖洞游客满意度的内部差异。 
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旅游景观满意度的内部差异：旅游景观满意度的 PCL值均在 0.05 以下，表明游客分歧很小。其中，洪崖洞夜景美感度(C14)PCI2

值最小，仅为 0.01,说明洪崖洞夜景是游客共同认为满意的方面。其次为巴渝文化底蕴(C12)和“吊脚楼”景观特色(C11), PCI2

值均为 0.02。在旅游景观满意度测项中分歧最大的是景观丰富度(C13)，但 PCI2值只有 0.03,说明游客对洪崖洞景观持较高的满

意度，有 44.53%的游客对洪崖洞夜景美感度(C14)满意，50.39%的人非常满意，而持非常不满意态度和不满意态度的只有 1人。

在对景观丰富度(C13)的满意度上，有 1人持非常不满意态度,3人持不满意态度，而持满意与非常满意态度的人占 71.09%,表明
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绝大部分游客对洪崖洞旅游景观持满意态度，持负面态度的人仅占少数,洪崖洞旅游景观是游客满意的重要因素。 

旅游交通满意度的内部差异：旅游交通满意度的 PCI2值在 0.08-0.11 之间，说明游客对洪崖洞的旅游交通满意度存在较大

的分歧。外部交通便利性(C21)的 PCI2值为 0.10,满意度平均值为 0.62,满意度较低、游客间存在较大的分歧。7.42%的游客对外

部交通便利性(C21)持非常不满意与不满意态度，超过 1/3 的游客认为一般。通过与游客的访谈发现,洪崖洞虽然地处城市中心

区，且与地铁口、公交车站等距离较近，但是外地游客从其他旅游景点步行前往洪崖洞时因方向感错乱，不能便捷地抵达景区；

加之周围交通繁忙、人流量大，使游人产生了交通不便之感。 

旅游餐饮满意度的内部差异：旅游餐饮满意度的 PCI2值在 0.02-0.16 之间。游客对饮食特色(C21)、菜肴品种(C22)的满意

度最高，且 PCI2值均在 0.05 以下，表明洪崖洞饮食特色与饮食品类得到了游客的一致认可。分歧较大的是餐饮价格,PCI2值为

0.16,且该项满意度在饮食中的得分是最低的，有 15.63%的游客对餐饮价格表示非常不满意和不满意，有 42.19%的游客表示餐

饮价格一般，但也有 34.38%的游客对餐饮价格满意。通过对游客的访谈发现，一部分游客认为洪崖洞餐饮价格较高，一部分游

客则将洪崖洞餐饮价格与国内其他景区进行对比，对洪崖洞餐饮价格持满意态度。 

旅游购物满意度的内部差异：旅游购物满意度的 PCI2值在0.04-0.14 之间。商品特色(C41)、商品种类（C42）、购物环境（C44）、

销售规范（C45）项的PCI2值均在 0.05 及以下，满意度也都在0.70 左右，体现出较高的满意度和较小的分歧。旅游购物的分歧

主要来自于商品价格（C43）,PCI2值为 0.14,且商品价格的满意度也是最低的。 

旅游娱乐满意度的内部差异：旅游娱乐满意度的PCI2值在 0.07-0.1。之间，游客分歧较大。娱乐活动特色(C53)的满意度最

高，且 PCI2值最小，表明游客对洪崖洞内娱乐活动特色表示一致认可。娱乐活动可参与性（C52）的 PCI2值最大，为0.10,且游

客对该项的满意度也是最低的，有 8.59%的游客对活动可参与性持非常不满意和不满意态度,42.19%的游客则认为一般。娱乐活

动丰富度(C51)。的 PCI2值为 0.09,接近 0.10,分别有 7.03%,39.45%的游客对该项满意度持消极态度和一般态度。洪崖洞是以观

光、餐饮、购物为主的景区，娱乐项目较少，只有酒吧、射箭等规模很小的娱乐活动，不能吸引所有的游客参与。 

其他旅游基础设施满意度的内部差异：其他旅游基础设施满意度的 PCI2值在 0.04-0.21 之间，游客分歧波动较大。其中，

景区标牌系统（C61）、观景设施（C62）、安全设施（C65）的满意度水平较高，且 PCI2值均在 0.10 以下，表示游客对这 3 个方

面一致认可。休憩设施的满意度水平最低，仅为 0.24,且 PCI2值是最大的。有 38.28%的游客对休憩设施满意和非常满意,22.66%

的游客非常不满意和不满意，认为洪崖洞内长凳等休憩设施数量太少，无法满足需求。 

旅游服务与管理满意度的内部差异：旅游服务与管理满意度的 PCI2值在 0.02-0.20 之间。游客的分歧主要来自于景区拥挤

程度（C75）、高峰期人流疏散（C76）、旅游秩序（C77）,PCI2值均在 0.15以上。据调查，有 24.22%的游客对景区拥挤程度（C75）

不满意，有 7.03%的游客非常不满意，对景区拥挤程度满意和非常满意的游客仅有 21.1%。这表明洪崖洞每日接待游客量巨大，

即使是在工作日仍不例外，每日晚间为客流量高峰，电梯、楼梯处挤满了游客。过大的客流量导致电梯等设施供不应求，游客

游玩结束离开景区困难，加之缺少工作人员对人流进行有效疏导，故有 22.27%和 12.50%的游客对高峰期人流疏散（C76）和旅

游秩序（C77）持负面态度，持正面态度的游客分别占 38.28%、50.78%,游客满意度的差异较大。 

景区环境满意度的内部差异：景区环境满意度的 PCI2值在 0.10-0.17 之间，游客对景区环境的满意度存在较大的分歧。景

区噪声标准（C82）是分歧的主要来源，有 15.63%的游客对景区内噪音持负面的满意度，认为景区噪音大，持中立态度的人占

39.84%。游客对景区环境卫生（C83）也存在较大分歧，约有 10%的游客对该项持不满意和非常不满意态度，认为景区内供游客

吃饭和休憩用的桌子较脏、地面的积水灰尘影响美观，但有 56.6%的游客对景区环境卫生持满意态度，认为景区卫生良好。这表

明景区在环境方面虽然获得了大部分游客的认可,但是还有一些方面需要改善。 

5 结论与建议 
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5.1 结论 

首先，洪崖洞游客的满意度的评分值为 0.792,表明游客的满意度水平较高，洪崖洞作为网红景区拥有与之相匹配的旅游资

源和旅游接待能力。从要素层看，旅游景观、旅游餐饮、其他旅游基础设施等 7 个要素的满意度均在 0.5 以上，其中旅游景观

的满意度最高，为 1.228,其次为旅游餐饮和其他旅游基础设施。要素层中只有旅游服务与管理的满意度不足 0.5,表示满意度一

般，洪崖洞的旅游服务与管理为景区建设发展的短板。从指标层看，在37个满意度评价指标中有27项满意度在 0.5 以上,满意

度最高的指标主要来自旅游景观和旅游餐饮；指标层中只有 10项的满意度在 0.5 以下，其中景区拥挤程度、高峰期人流疏散、

休憩设施等是游客最不满意的方面。洪崖洞游客满意度各项指标的 PCI2 值较小（0.02-0.21）,表示游客满意度差异较小，洪崖

洞游客满意度达成了一定共识。游客对洪崖洞夜景美感度、巴渝文化底蕴、“吊脚楼”景观特色、饮食特色、旅游投诉、景观

丰富度等方面的满意度差异较小，PCI2值均在 0.03 以下。除旅游投诉外，其他指标属于旅游景观和旅游餐饮。同时，这些指标

的游客满意度很高，说明洪崖洞内旅游景观和旅游餐饮等得到了游客的一致认可，这些是洪崖洞对游客最具有吸引力的因素。

洪崖洞游客对休憩设施、高峰期人流疏散、景区噪声标准、景区拥挤程度、餐饮价格、旅游秩序等指标的满意度差异较大，PCI2

值均在 0.15 以上，这些指标主要来自旅游服务与管理、其他旅游基础设施和景区环境，是导致游客满意度较低的主要原因，游

客对这些指标的满意度存在一定的两极分化，持中间态度的人较多。 

5.2 建议 

加强娱乐项目建设，丰富景区业态。研究结果表明，洪崖洞景区娱乐满意度较低，在娱乐活动的可参与性和丰富度等方面

满意度存在较大的分歧，因此洪崖洞应在旅游娱乐上做文章，确定合理的商业业态比例，合理规划景区娱乐空间，并结合深厚

的历史文化背景和时尚商业发展的需要，引入艺术性、趣味性、参与性强的娱乐项目，以进一步提升景区的吸引力。 

发挥数据监控作用，加强人流疏导，缓解景区内外拥挤状况。一是加大对景区客流量动态监控系统的建设，不仅在景区入

口通过电子屏幕等方式及时向游客发布景区拥挤状况，还应在景区周围如地铁口、交通车站等增设电子屏幕发布景区内游客量，

并给出有效游览建议。同时,发挥社交媒体的作用，加大对景区微信客户端等的宣传力度，通过社交媒体的方式鼓励游客错峰出

行。二是实行精细化管理,高峰期时应在景区电梯、观景平台、周边道路等客流量大的区域增派管理人员，发挥人流疏导作用，

防踩踏等安全事故的发生，并引导游客自觉排队、文明游览参观。 

完善公共服务设施，满足游客需求。部分游客对景区内休憩设施等其他旅游基础设施不满，原因是洪崖洞内长凳等休憩设

施数量太少，根据景区内指示标牌找不到厕所和楼梯的位置，厕所卫生较差等问题也普遍存在。因此，洪崖洞应加强包括休憩

设施、旅游厕所、景区标牌系统等设施建设，以满足游客的需求。景区标牌系统、旅游厕所等的建设应符合国家标准，并注意

对陈旧设施进行更新。 

规范景区经营，创造愉快的游览体验。一是建立合理的商品价格体系，根据不同的消费者推出不同价位的商品。考虑到洪

崖洞旅游的中低收入人群占比较大，如学生占比接近 50%,商品定价应考虑到这部分人的需求，推出物美价廉的旅游商品，以满

足游客的需求，提高游客的满意度。二是规范经营活动,降低景区内商家音响等设备的音量，为游客提供相对安静的游览环境。 
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