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基于 IPA分析法的洪崖丹井景区游客满意度研究 
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摘  要：游客满意度是决定旅游景区可持续经营的重要因素。通过问卷调查法来获取游客对洪崖丹井景区相关因素的评价。同时引入 IPA

分析法即游客期望与实际感知的差异，来明确景区目前存在的问题和重点改进方向。研究结果表明，景区需要重点改进的方向是：深入挖

掘文化，加强文化景观建设；创新旅游产品，打造多元化旅游产品；加大宣传力度，拓宽营销渠道；增强游客体验，开发高参与度娱乐项

目。 
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0  引言 

近年来，随着城市周边游、短途游的兴起，被誉为“豫章十景”

之一的洪崖丹井景区也频频出圈，吸引了众多游客前来打卡。洪崖

丹井景区是一处集自然景观与文化景观为一体的风景区，是南昌市

民休闲观光、消遣娱乐的首选地。良好的自然环境和优越的地理区

位，使其成为一处极具发展潜力的旅游目的地。景区应握机遇，将

资源优势转化为经济优势，致力于为游客带来更好的体验。对于一

个旅游景区来说，游客是景区发展的基础。游客的满意是景区发展

的动力，游客满意度的高低代表着游客的实际感知是否达到心理预

期。游客满意度的提高不仅能形成顾客忠诚，同时也能发挥口碑效

应，扩大客源，提升景区知名度和美誉度。 

1  文献回顾 

国内外的学者都非常关注游客满意度的影响因素。对于满意度

影响因素及其作用机理，不同专家学者基于学科背景提出了多种认

知。涂红伟等研究了景区形象和游客满意度的关系，并指出设施形

象和服务形象对游客满意度存在正向作用，同时价格公平感的中介

效应显著[1]。对于满意度的测评工具的研究，相关学者通过定性和

定量相结合的研究方法构建满意度模型。谢双玉、刘琪等在探讨城

市形象感知与旅游满意度的关系时，通过演绎推理提出有待检验的

理论假说和模型，得出城市认知形象感知、情感形象感知都既直接

影响也都通过感知价值的调节间接影响旅游满意度等结论[2]。也有

部分学者通过旅游评论数据和网络文本的挖掘来构建旅游满意度评

价模型和评价体系。孙宝生、敖长林等以扎龙国家级自然保护区为

例，使用 Python 网络爬虫采集在线旅游评论数据，通过游客满意度

评价(TSE)模型对生态旅游游客满意度进行定量评价，分析影响游客

满意度的优势与劣势因素，并提出发展策略[3]。近年来，不少学者

开始关注期望差异理论。张欢，吴夏楠等基于 IPA 分析模型，通过

评估观众对家博会的 14 个重要性指标和满意度的分析，得出“商家

信誉度”等 7 个因子应发挥优势，继续维持，“现场指引标识清晰度”

等 3 个因子可适度降低关注度，“下单的优惠力度”等 3 个因子有较

大提升空间，“展会现场秩序与安全”要重点改善[4]。杨东伟等在评

价客房部服务质量时引入 IPA 分析方法，通过对顾客对客房服务质

量期望值和实际感知值的打分问卷分析，发现高端酒店客房部服务

质量存在的问题，由此提出有效改进策略[5]。通过上述文献的分析，

不同的学者运用不同的研究方法构建满意度模型。本文在前人的基

础上，结合洪崖丹井景区的实际情况，根据游客对景区的重要性指

标与满意度评价进行 IPA 分析，发现景区现阶段存在的问题并确定

今后的改进方向。 

2  研究设计 

2.1  案例地选取 

本文选取崖丹井景区为案例地。崖丹井景区位于江西省南昌市

湾里区，是国家 4A 级景区。景区内有中国古典音律发源地、古今

南昌十大名景——洪崖丹井， 西山八大名刹之首的翠岩寺，仙风浩

荡的浑圆山庄，庄严肃穆的乐神宫等著名人文胜迹。还有仙乐溪、

踏音溪、百乐溪、风景如画的玉笛湖、玉琴湖等自然景观。如今，

洪崖丹井景区已成为广大游客放飞身心、休闲度假的佳境[6]。 

2.2  研究方法 

本文采用 IPA 分析法对洪崖丹井景区的游客满意度进行分析。

IPA 分析法，即重要性—绩效分析法，重要性是游客对景区提供的

相关服务的期望，也就是心理预期；绩效是指游客实际感知后的满

意度。通过游客对景区的重要性评价值与游客满意度评价值绘制象

限图(第一象限为优势区、第二象限为维持区、第三象限为机会区、

第四象限为改进区)，根据象限图的不同区域，分析游客关注的因素

与实际感知的差距，明确优先顺序，从而不断改进景区的服务[7]。 

2.3  问卷设计及分析 

本研究以洪崖丹井景区游客为研究对象，通过查阅相关文献和

实地调研，结合洪崖丹井的实际情况和游客的反馈，选取了 18 个游

客关注的因素作为评价指标，围绕指标体系设计调查问卷。问卷共



机械工程 (12)2023,5 

ISSN: 2661-3530(Print); 2661-3549(Online) 

 87  

由三个部分组成，第一部分为受访者的基本信息，包括性别、年龄、

职业等人口统计学内容；第二部分为游客对洪崖丹井景区相关因素

的重要性评价，第三部分为游客对洪崖丹井景区相关因素的满意度

评价。其中第二部分和第三部分的各指标评价，均采用李克特五级

量表进行赋值，“1、2、3、4、5”分别表示“非常不重要（满意）、

不重要（满意）、一般、重要（满意）、非常重要（满意）”。 

本次问卷的发放采用线上加线下相结合的形式，共回收 107 份

问卷。剔除回答时间过短、量表选项全部相同等无效问卷，剩余有

效问卷 100 份，问卷有效率为 93.4%。为了保证问卷的可信度和有

用性，首先需要分析问卷的信度和效度。问卷结果显示克隆巴赫α

系数为 0.899，，表明问卷内部一致性较好，信度较高。效度检验是

指检测测量工具的有用性和准确性，KMO 值 0.818，p 值为 0.000，

说明此次问卷所得数据效度较好。 

3  结果分析 

3.1 重要性和满意度分析 

3.1.1  游客对洪崖丹井景区相关因素的重要性分析  通过受访

者对洪崖丹井景区相关因素的重要性评价指标均值分析（见表 1），

18 个重要性指标平均分在 3.7-4.4 之间，总体平均值为 4.14，表明

受访者对这些指标的重要性比较认同。其中，游客最为关心的重要

性指标是“公共卫生间设置和卫生状况”和“食材干净卫生”，其次

是“旅游景观吸引力”和“景区整体服务质量”。因此，景区应该明

确游客较为关心的内容是景区的服务质量，应根据游客关注因素的

重要程度做出顺序安排。 

3.1.2  游客对洪崖丹井景区相关因素的满意度分析  通过受访

者对洪崖丹井景区的相关因素的满意度评价指标均值分析，18 个满

意度指标平均分在 3.3-3.9 之间，总体平均值为 3.62，处于“一般”

和“满意”两个等级之间。从表中数据可知，游客最为满意的是“公

共休憩设施情况”，紧随其后的指标分别是“景区游步道和指示牌情

况”和“景区地理区位”，均值分别为 3.95 、3.89、3.88 。游客较

为满意的这几个因素，也是其认为比较重要的内容，所以景区应该

继续保持当前的服务状态。但是，从满意度均值看，景区的宣传力

度和文化建设方面还比较弱；景区应该利用其地理区位上的优势，

加大宣传力度，吸引更多的游客。 

表 1 重要性和满意度平均值分析 

维度 变量 重要性（均值） 满意度（均值） 

整体形象 

1 景区地理区位 4.05  3.88  

2 景区整体服务质量 4.33  3.81  

3 旅游景观吸引力 4.34  3.73  

4 宣传力度 3.72  3.40  

餐饮 

5 菜品价格 3.99  3.62  

6 食材干净卫生 4.41  3.67  

7 菜品口味 4.21  3.65  

交通 

8 停车场 3.84  3.55  

9 进入景区的便利情况 4.30  3.83  

10 景区游步道和指示牌情况 4.17  3.89  

游览 

11 门票价格 4.04  3.77  

12 公共卫生间设置和卫生状况 4.41  3.86  

13 公共休憩设施情况 4.16  3.95  

14 智慧旅游服务情况 4.00  3.39  

15 景区文化特色 4.23  3.43  

 娱乐 

16 娱乐项目的文化内涵 4.12  3.27  

17 娱乐项目的参与度 4.09  3.18  

18 娱乐项目价格 4.06  3.31  

总均值 4.14  3.62  

3.2 洪崖丹井景区游客满意度 IPA 分析 

IPA 象限图以重要性为 X 轴（横轴），满意度为 Y 轴（纵轴），

以重要性均值 4.14 和满意度均值 3.62 的交点构建象限图（见图 1），

然后再根据每一项指标的重要性和满意度均值进行定位，图中的 18

个标签即为 18 项指标。 

第一象限是优势区，共有 8 个指标位于这个象限，分别为“2-
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景区整体服务质量”“3-旅游景观吸引力”“6-食材干净卫生”“7-

菜品口味”“9-进入景区的便利情况”“10-景区游步道和指示牌情况”

“12-公共卫生间设置和卫生状况”“13-公共休憩设施情况”。根据

IPA 分析原理，上述指标是游客认为比较重要的且都具有较高的满

意度，符合游客的心理预期。通过分析，景区拥有比较完善的基础

设施和较高的服务质量，是景区的优势所在。因此，洪崖丹井景区

应该继续保持上述 8 个优势因素，不断的为游客提供优质服务。 

第二象限为保持区，表示重要性较低，但满意度高。这个象限

内共有三个指标，分别是“1-景区地理区位”“5-菜品价格”“11-

门票价格”，说明随着国民生活质量的不断提高，人们对旅游产品的

价格关注度在逐渐降低，而更在意的是旅途中能够享受高质量的服

务。虽然这些指标游客的关注度不高，但是游客却获得了比较满意

的体验。因此，对于景区来说，可以不必过多关注这个区域的因素，

保持当前的状态即可。 

 

图 1 重要性-满意度 IPA 象限图 

第三象限是低满意度和低重要性的机会区，这个象限内共有 7

个因素，相较于其他 5 个因素，“16-娱乐项目的文化内涵”和“17

娱乐项目的参与度”的重要性偏高。这个部分的因素虽然满意度和

重要性都不高，但也是景区最难把握的地方，因为景区会纠结是否

应该做出调整去提高满意度。因此，区域内的各项指标都有很大的

提升空间，根据景区的实际情况，可以在提升娱乐项目的文化内涵

和游客的参与度的方向努力。 

第四象限是改进区，也是景区要重点关注的因素。这一区域的

重要性程度很高，但是满意度却比较低，只有“15-景区文化特色”

一个因素。根据 IPA 分析法，“景区文化特色”对游客来说是非常重

要的，但是其在旅游过程中并没有感受到景区文化内涵，或者说景

区没有很好的展示其独特的文化底蕴，导致游客的满意度相对较低，

景区应该着重提升景区的文化内涵。 

4  结论与建议 

本文以洪崖丹井景区为例，对游客满意度进行实证研究。主要

运用了文献研究法、问卷调查法和访谈法。运用 SPSS 和 EXCEL 软

件对有效样本进行数据处理和构建重要性—满意度象限图，并运用

IPA 分析法分析游客对洪崖丹井景区相关因素的重要性和满意度。

得出研究结论：第一，游客对洪崖丹井景区的整体满意度良好，满

意度均值为 3.62，介于“一般”和“满意”之间，表明景区还需努

力为游客提供更好的旅游体验。从象限度分布看，有 4 个维度 10

个指标的满意度高于平均满意度，剩下的 8 个指标的满意度均在平

均满意度之下。其中，“娱乐项目的文化内涵”“娱乐项目的参与度”

“智慧旅游服务”“宣传力度”这几个满意度指标偏低，是洪崖丹井

景区提升游客满意度亟需解决的问题。第二，游客对洪崖丹井景区

相关指标的重要性评价均值为 4.12，并且大部分游客比较关注的因

素都得到了较高的评价，仅“景区文化特色”这一因素重要性程度

高，但满意度较低，是景区需要重点改进的地方。第三，针对研究

结果对洪崖丹井景区进行详细分析后，得出目前景区存在的主要问

题是：文化特色不明显、旅游产品单一、宣传力度较弱、游客体验

感不强。本文结合研究结果及洪崖丹井景区的实际情况，为其提出

四点对策：（1）深入挖掘文化，加强文化景观建设；（2）创新旅游

产品，打造多元化旅游产品；（3）加大宣传力度，拓宽营销渠道；

（4）增强游客体验，开发高参与度娱乐项目。 
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