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旅游厕所革命现状及使用者满意度分析 

——基于杭州市的实证分析 

陈书宁 刘干
1
 

(杭州电子科技大学 经济学院,浙江 杭州 310018) 

【摘 要】：本文“厕所革命”作为一项基础性民生工作,旅游厕所革命是其重要方面,也受到各级政府的重视和

群众的广泛关注。本文叙述了杭州市旅游景区厕所建设现状和使用者体验,运用单一决策树和组合决策树模型分析

了影响使用者对于公厕满意度的因素。结果显示,厕所卫生状况是影响公厕使用者满意度的重要因素,其次是厕所排

队情况,厕所是否容易寻找、厕所内部情况等也会影响使用者满意度。针对研究中发现的问题,因此,从加强厕所革

命号召、工作人员管理、厕所提升改造等方面为厕所革命未来发展提出思考和建议。 
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0 引言 

厕所革命是指对发展中国家的厕所进行改造的一项举措,最早由联合国儿童基金会提出,厕所是衡量文明的重要标志,改善

厕所卫生状况直接关系到这些国家人民的健康和环境状况。早在 2015 年,习近平总书记就对“厕所革命”作出了重要指示,强调

抓“厕所革命”是提升旅游业品质的务实之举,是城乡文明建设的重要方面。国家旅游局也提出在三年内实现旅游厕所“数量充

足、干净无味、实用免费、管理有限”的工作目标。浙江省范围内实施旅游景区厕所革命虽取得了一定成效,但仍存在诸多问题

和不足,旅游景区厕所革命工作虽由政府主导实施,也离不开社会公众的反馈和参与。因此,本文对旅游景区厕所现状及使用者满

意度的研究具有重要的社会意义和价值。 

1 数据获取及来源 

本研究通过实地调查和问卷调查,了解旅游景区厕所现状,获取使用者对厕所的使用评价,较全面地反映厕所状况及使用者

的满意度和诉求。同时通过申请政府信息公开,得到杭州市旅游委员会提供的杭州全市景区厕所统计数据,有利于展开科学的抽

样调查。 

问卷调查内容包括公厕使用者的性别、年龄、受教育程度等基本信息、对公厕的使用体验和满意度,其中满意度部分采用李

克特 5 级量表形式,对七个方面的满意度进行打分。正式调查采用分层抽样与随机抽样结合的方式抽取样本,覆盖杭州 4 个景区

19个景点29个公厕,共计发放问卷 435份,回收有效问卷 417份,回收率为95.86%。样本 417位调查对象中,男性占 52.28%,女性
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占 47.72%,男女比例为 1∶0.91,与全国总人口男女比例 1∶0.95 基本一致,显示调查样本具有代表性。 

2 实证分析 

2.1 旅游景区厕所使用描述分析 

数据整理后显示,近半数的使用者不是通过指示牌找到厕所,存在指示牌设置不醒目,利用率低的问题;公厕内隔间锁扣、冲

水阀、水龙头比较容易出现损坏的问题,洗手台容易出现卫生问题,地面、纸篓、如厕的位置也会出现卫生问题,1/4 的被调查者

觉得厕所存在异味;排队队伍过长或者厕所卫生状况不好会导致一部分人放弃上厕所;近 2/3 的被调查者希望景区公厕内能够免

费供应纸巾;相比投币,人们更倾向于扫码支付从自动售纸机中购买纸巾;近 1/5 的被调查者选择自带纸巾,他们认为厕所免费供

应的纸巾质量差、放置纸巾的箱子不干净。诸多问题的存在均指向厕所的环境卫生状况。 

少数公厕使用者有不文明如厕行为,其中不冲厕所、纸巾没有扔进纸篓等比较常见,并且由于破窗效应,导致厕所内的卫生状

况越来越差和公共物资的过度消耗和破坏。因此,公厕使用者自身的素质提升也是不容忽视的一个问题。 

2.2 公厕使用者满意度的决策树分析结果 

2.2.1 数据准备 

以卫生状况、物品供应等作为输入变量,总体满意度为输出变量,建立分类回归树。各变量五个等级的划分会使决策树的生

成规则太过复杂,且不容易观察结果,因此对变量的分类进行缩减,并指定 1=“不满意”、2=“一般”、3=“满意”。因样本集较

小,避免出现建立在不同堆积划分样本上的预测模型,参数差异较大,预测值差异较大,模型预测误差估计的方差(波动性)偏大的

现象,本文不用旁置法将样本进行划分。 

2.2.2 决策树生成 

满意度量表中涉及7个问题,克朗巴哈α系数值为0.819,内部一致性较好,可以进行下一步分析。首先建立单一分类树模型,

建立分类回归树的 R 函数是 rpart 包中的 rpart,按默认参数,编写 R 程序,得到初步建立的决策树模型,其节点数为 7,模型复杂

度参数 CP为 0.01,异质性指标采用 Gini 系数。 

 

图 1公厕使用者总体满意度的决策树模型 
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从决策树模型结果可以看出,卫生状况、厕所导向、物品供应这三个输入变量出现在分类回归树中,所以这三个变量对总体

满意度的预测有意义,且越靠近根部的变量影响越大,说明卫生状况对使用者满意度的影响尤为重要。结果显示,根节点包含 417

个观测样本,其中 55个输出变量值为 1 或 2的观测被误判为 3,即 55 个对厕所不满意或满意度一般的观测被误判为对厕所满意,

错判率为 13.19%。由于分类回归树具有不稳定性,为提高模型预测精度和稳健性,建立组合预测模型是一个更好的选择。 

2.2.3 应用 Boosting技术的决策树优化 

实现 Boosting 技术的 R 函数是 adabag 包中的 boosting 函数,笔者将 boosting 函数中重复自举的次数设定为 25,每次自举

过程均调整各观测进入训练样本集的权重。结果显示用组合分类树对全部观测做预测的错判率为 5.52%,较单一分类树有显著提

高。 

表 1输入变量对输出变量预测重要性得分表 

输入变量 重要性得分 

物品供应 12.0878 

标识设置 15.6295 

厕所导向 7.8979 

隔间空间 7.4492 

排队情况 19.1163 

设备情况 14.3103 

卫生状况 23.5090 

 

由表 1 可知,对预测使用者对旅游景区厕所总体满意度较为重要的两个输入变量依次为卫生状况和排队情况,标识设置、设

备情况预测重要程度相近,然后是物品供应,厕所导向、隔间空间的重要性较小。 

这表明在预测使用者对厕所总体满意度的时候,若使用者对卫生状况和排队情况的满意度评价较好,总体满意度评价也会比

较好;对物品供应、标识设置、设备情况的评价对总体满意度的影响差不多;对厕所导向、隔间空间的评价,可以作参考因素。所

以,想要提升使用者对旅游景区厕所的总体满意度,最先可以从改善厕所卫生入手,然后考虑厕所使用者引流,提高景区内各厕所

的使用效率,缩减使用者等待时间,这两个方面改善后,使用者总体满意度大概率会保持在高水平。此外及时检修厕所设备,减少

因设施损坏影响使用的情况,改善厕所指向标识设置的合理性、保证厕所内物品供应充分也可以使总体满意度倾向更高的水平,

对于厕所改进最难的部分可以缓慢进行,比如分批次进行厕所的提升改造,包括厕所的扩容、扩建,以改善隔间空间,也能在一定

程度上解决使用者排队等待的问题。 

3 研究结论 

在了解了杭州市旅游景区厕所的建设和管理情况,并对影响使用者总体满意度的因素进行分析之后,得到以下结论。 

3.1 部分景区厕所卫生状况有待加强 
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在问卷调查中,厕所存在异味、洗手台以及如厕区域的污渍、使用者的不文明行为是导致厕所卫生状况差的突出问题,更有

多数使用者会因为厕所卫生状况差而选择放弃上厕所。在对厕所内不文明现象的统计中,不冲厕所、纸巾没有扔进垃圾桶是比较

常见的不文明行为,也是影响厕所卫生的部分原因。单一分类树模型和组合预测模型结果均显示卫生状况对总体满意度的预测重

要性最高,厕所卫生状况作为影响使用者总体满意度的重要因素,需要引起重视。 

3.2 部分景区厕所厕位供不应求,导致排队 

旅游景区中的厕所人流量很大,会出现长时间排队的问题。在分别讨论男性使用者和女性使用者对厕所排队情况的满意度时,

男性平均满意度比女性低 1.09 个百分点,而实际情况是女厕排队情况更严重,这是因为与女性同行的男伴,在厕所等待时间上存

在更低的容忍度。厕所内部设施损坏导致可使用的厕位减少,也在一定程度上影响了厕所的使用效率。厕所冲水阀损坏或感应不

灵敏、隔间锁扣损坏不能正常关闭等问题出现的概率在 4%～8%左右,这也反映出厕所设施设备检修不及时的问题。 

3.3 部分景区厕所管理和建设不完善 

杭州市部分旅游景区厕所地点较隐蔽,或被树木遮挡,没有明显的指示标识,这从公厕使用者找到厕所的方式也不难看出,厕

所的标识设置有所欠缺,指示牌仅有52.76%的利用率,对于近半数使用者会有找厕所难的问题。对于厕所内部,64.51%的使用者希

望厕所能免费供应充足的、质量较好的纸巾,提供扫码支付的自助售纸机也是一个能给人带来便利的措施。而大多景区厕所内纸

巾盒空置、洗手液没有及时补充,都会给使用者造成一定程度上的不便,这体现了保洁人员工作的疏忽。 

由组合决策树模型结果可知,改善厕所卫生状况、排队情况、厕所外部标识、物品设施等方面的问题,可以对提高总体满意

度有正向促进作用。 

4 思考和建议 

根据以上研究结论,笔者结合杭州市旅游景区厕所现状、使用者对于公厕的满意度评价以及政府工作的实际开展情况,对于

推进“厕所革命”工作和提高使用者对旅游景区厕所的总体满意度提出以下几点思考和建议。 

4.1 促进全社会参与“厕所革命” 

众人拾柴火焰高,改善公共卫生环境需要所有人的共同努力。公厕使用者需要提高自身素质,严格规范自己的行为,做到文明

如厕。若保洁人员没有及时发现厕所内设备损坏或物资缺损,公厕使用者可以主动将情况向保洁人员反映,以便后来者的使用。

当有人将垃圾随地丢弃、将厕所内提供的纸巾带走或做出别的不文明行为时,也希望公厕使用者能勇于制止不文明行为,以维护

公共环境卫生和保护公共财物。主流新闻媒体或官方平台可以发布文明如厕倡议书,增加公民对厕所革命工作的关注度,呼吁大

家爱护公厕、文明如厕。 

4.2 保洁人员增强责任心,认真完成本职工作 

景区公厕相比其他的公厕人流量会更大,所以需要专人维护。清洁和管理厕所是一份工作,保洁人员应该严守岗位,认真完成

自己的工作,维持厕所的干净整洁,厕所内物品供应充足。人流量大时,可对人流进行引导,提高厕所使用效率。管理部门对保洁

人员加强约束、提高要求,促使工作人员之间良性竞争,给予相应的奖惩。 

4.3“七分管理,三分建设”,逐步开展厕所的提升改造 
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管理方面,在剿灭劣五类水工作中,政府创新性地实行“河长制”,即由中国各级党政主要负责人担任“河长”,负责组织领

导相应河湖的管理和保护工作。在厕所革命的工作中,政府也可以参照“河长制”,实行“所长制”,由关注政府实事的社会人士

或者指定专人担任“所长”,负责公厕的日常管理和监督工作。增加日常工作巡查的频次,在日常抽查考核的过程中,发现问题并

及时改善。在实地考察时,可以了解使用者的感受,听取更多使用者对景区公厕提出的意见,然后对厕所做出完善。 

建设方面,在符合规定的前提下,设置公厕指向牌,方便使用者寻找公厕。在公厕内张贴文明如厕的标语,提醒使用者规范自

己的行为,爱护公共环境、维护公共设施,以改善景区公厕现状。最后根据厕所使用情况和人流量,合理扩建或改建公厕,完善公

厕的建设。 
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