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摘要:本文依托百度指数平台,
 

通过搜索中国世界遗产景区的关键词,
 

精选50项、
 

76处中国世界遗产景区作为

研究对象,
 

将百度指数和网络游记关键词两类数据做Pearson相关性分析,
 

运用描述性统计法、
 

层级分析法、
 

网络

文本分析法了解网络用户和现实游客对中国世界遗产景区的关注度差异与体验特征,
 

明确并解决影响游客满意度

的因素.
 

结果表明:
 

①
 

网络用户的景区关注度在2011-2017年呈现出逐渐上升的发展态势,
 

2018年略有回落,
 

2020-2021年受新冠疫情影响有明显的下降;
 

②
 

网络用户关注度与游客关注度存在显著性正相关关系,
 

但用户关

注度与游客关注度之间差异较大,
 

呈现出“名过其实”“名小于实”“名副其实”的3大类关注态势;
 

③
 

游客满意度主

要以积极情绪为主,
 

丰富的旅游资源、
 

浓厚的景区氛围、
 

较高的服务质量是旅游者产生积极情绪的显著性表现,
 

而

影响游客满意度的因素主要体现在游憩时间、
 

旅游活动、
 

身心体验、
 

旅游环境等体验感知方面.
 

研究结果可为中国

世界遗产景区网络关注度与满意度的提升和中国世界遗产资源的进一步保护与开发提供思路和决策依据.
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spots
 

as
 

research
 

objects
 

by
 

searching
 

the
 

key
 

words
 

of
 

Chinese
 

world
 

heritage
 

scenic
 

spots,
 

analyzes
 

the
 

correlation
 

between
 

Baidu
 

Index
 

and
 

online
 

travel
 

keywords,
 

and
 

uses
 

descriptive
 

statistical
 

methods,
 

hier-

archical
 

analysis
 

methods
 

and
 

online
 

text
 

analysis
 

methods
 

to
 

understand
 

the
 

differences
 

of
 

attention
 

and
 

experience
 

characteristics
 

of
 

internet
 

users
 

and
 

real
 

tourists
 

in
 

Chinese
 

world
 

heritage
 

scenic
 

spots,
 

and
 

i-

dentifies
 

and
 

solves
 

the
 

factors
 

affecting
 

tourist
 

satisfaction.
 

The
 

results
 

show
 

that:
 

①
 

The
 

attention
 

of
 

in-

ternet
 

users
 

to
 

scenic
 

spots
 

showed
 

a
 

gradual
 

upward
 

development
 

trend
 

from
 

2011
 

to
 

2017,
 

a
 

slight
 

de-

crease
 

in
 

2018,
 

and
 

a
 

significant
 

decrease
 

due
 

to
 

the
 

impact
 

of
 

the
 

novel
 

coronavirus
 

epidemic
 

from
 

2020
 

to
 

2021.
 

②
 

There
 

is
 

a
 

significant
 

positive
 

correlation
 

between
 

the
 

attention
 

of
 

internet
 

users
 

and
 

the
 

attention
 

of
 

tourists,
 

but
 

there
 

is
 

a
 

large
 

difference
 

between
 

user
 

attention
 

and
 

tourist
 

attention,
 

showing
 

three
 

types
 

of
 

attention
 

trends
 

of
 

“excessive”,
 

“less
 

than
 

real”
 

and
 

“worthy
 

of
 

the
 

name”.
 

③
 

Tourist
 

satisfaction
 

is
 

mainly
 

based
 

on
 

positive
 

emotions.
 

Rich
 

tourism
 

resources,
 

strong
 

scenic
 

atmosphere,
 

and
 

high
 

service
 

quality
 

are
 

the
 

significant
 

manifestations
 

of
 

tourists􀆳
 

positive
 

emotions,
 

while
 

the
 

factors
 

affecting
 

tourists􀆳
 

satisfaction
 

are
 

mainly
 

presenting
 

in
 

the
 

experience
 

perception
 

of
 

leisure
 

time,
 

tourism
 

activities,
 

physical
 

and
 

mental
 

experience,
 

tourism
 

environment,
 

etc.
 

The
 

research
 

results
 

can
 

provide
 

ideas
 

and
 

decision-

making
 

basis
 

for
 

the
 

upgrading
 

of
 

Chinese
 

world
 

heritage
 

scenic
 

spots
 

network
 

concern
 

and
 

satisfaction,
 

and
 

for
 

the
 

further
 

protection
 

and
 

development
 

of
 

Chinese
 

world
 

heritage
 

resources.
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随着大数据时代的到来,
 

信息化、
 

网络化的产业经营模式已成为各大经济行业快速发展的“启动键”与

“快捷键”.
 

截至2021年12月,
 

中国互联网网民规模达到10.32亿人[1],
 

在线访问、
 

在线预订、
 

在线购物等

用户规模的扩大和网络使用率的增长,
 

由用户产生的内容(user-generated
 

content,
 

简称UGC)的概念逐渐

兴起[2],
 

越来越多的旅游者依托UGC平台进行前期旅游规划、
 

中期旅游导览、
 

后期旅游共享,
 

而这些数据

的衍生成为旅游目的地和学术界关注的焦点.
 

国内外学者主要依托网络搜索和文本挖掘数据了解游客行为

特征,
 

如通过网络搜索进行客流量预测[3-4]、
 

酒店品牌需求预测[5]等.
 

而国内学者的研究主要包括旅游目的

地网络关注度与旅游形象感知两大方面.
 

网络关注度的研究内容主要集中在对不同旅游目的地的时空特征

以及影响因素[6-7]的研究,
 

涉及体育旅游[8]、
 

红色旅游[9]、
 

户外旅游[10]等.
 

关于旅游形象感知的研究主要采

用网络挖掘技术,
 

以省域旅游[11]、
 

城市旅游[12]、
 

冰雪旅游[13]等不同类型的旅游目的地作为研究对象,
 

探讨

旅游者对不同旅游目的地的形象感知,
 

并通过情感分析了解游客对旅游目的地的整体关注度与满意度,
 

由

此可见,
 

网络搜索引擎数据已在旅游研究中展开应用.
中国世界遗产作为我国重要的旅游资源之一[14],

 

对区域旅游与景区旅游的高质量发展具有重要的作

用.
 

因此,
 

为了识别网络用户与现实游客对我国世界遗产景区的网络关注度特征与游客满意度的情感特

征,
 

文章以我国50项、
 

76处世界遗产景区的百度指数与网络游记两类数据作为研究样本,
 

以年度关注数

据与景区关注数据为基础,
 

采用年际变动指数、
 

层级分析、
 

网络文本分析等方法对中国世界遗产景区的网

络关注度与满意度进行分析,
 

探究各景区之间的关注度差异与影响游客满意度的因素,
 

以期为提升我国世

界遗产景区的网络关注度和满意度、
 

促进中国世界遗产资源的进一步保护和开发提供思路和决策依据.

1 文献综述

现有关世界遗产的研究,
 

国外研究较为深入,
 

已形成多学科、
 

多层次的研究体系.
 

地理学、
 

教育学、
 

历
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史学、
 

考古学等不同学科高度融合,
 

体现了世界遗产品牌在各个领域的研究热点主要涉及世界遗产保护与

旅游开发[15]、
 

利益相关者[16-17]、
 

遗产地品牌形象塑造[18]等方面.
 

国内对世界遗产的研究多集中在居民感知

与社区参与、
 

遗产保护与旅游开发等两大方面.
 

在居民感知与社区参与方面,
 

由于缺乏有效的社区管理机

制,
 

世界遗产地居民的旅游参与仍处于一种被动状态[19],
 

王松茂等[20]强调在世界遗产旅游发展过程中应

充分考虑当地社区居民的利益,
 

并建立有效的利益诉求通道,
 

探索居民对世界遗产地旅游开发影响的感

知[21].
 

在遗产保护与旅游发展方面,
 

董文力等[22]以元上都遗址为例,
 

通过构建原真性保护与旅游开发的关

系矩阵模型,
 

进一步强调了遗产保护与旅游开发的动态平衡.
在世界遗产网络关注度方面,

 

Garduño等[23]提出搜索引擎在遗产数字化方面的社会和经济影响一定程

度上尚未得到充分的检验.
 

Agapiou[24]利用谷歌地图展示遥感大数据在考古和世界遗产管理中的运用结

果,
 

强调地图引擎为该领域提供了巨大的机遇.
 

国内学者有关世界遗产网络关注度研究集中以时空分布特

征分析为主.
 

其中,
 

时间分布特征主要从年际变化特征[25]、
 

季节性特征[26]等方面进行分析.
 

空间分布特征

主要包括地理集中程度[27]等.
 

相关研究对象则包括单项遗产景区(遗产点)[28]或同一类型的遗产地[29]等.
 

有关世界遗产满意度的研究涉及较少,
 

主要采用问卷调查法,
 

通过构建模型来测量游客满意度、
 

忠诚度的

影响因素[30-31].
综上,

 

网络搜索引擎数据在世界遗产领域中逐步展开,
 

但研究成果较少,
 

研究内容主要集中在网络关

注度的时空特征分布上,
 

研究对象主要为单案例遗产地的研究,
 

不具有全局性,
 

缺乏以国家尺度为切入点

的多案例遗产群的网络关注度的比较研究.
 

对游客满意度的影响因素进行分析时,
 

更鲜有将研究区域作为

世界遗产地来探究游客的整体满意度.
 

研究方法多以传统的问卷调查法为主,
 

具有一定的局限性.
 

然而依

托大数据背景了解网络用户对中国世界遗产地的网络关注度和游客对世界遗产品牌满意度的影响因素,
 

可

以实现精准营销和优化遗产地品牌形象.
 

因此,
 

本文在现有研究的基础上,
 

以中国世界遗产为研究对象,
 

从网络用户和现实游客的角度分析中国世界遗产景区的网络关注度和满意度,
 

提出深入发展的对策建议,
 

希望为提升中国世界遗产景区网络关注度与满意度、
 

促进中国世界遗产资源的进一步保护与开发等提供思

路和决策依据.

2 研究设计

2.1 研究对象

世界遗产是指被联合国教科文组织和世界遗产委员会确认且列入《世界遗产名录》的自然景观和历史文

物古迹,
 

融彩塑、
 

壁画、
 

石窟、
 

建筑、
 

艺术等为一体,
 

具有不可复制性与不可移动性[32].
 

截至2021年7月,
 

中国已有56项遗产被纳入《世界遗产名录》,
 

其中包含众多联合申报的遗产点.
 

本文将百度指数作为基础数

据,
 

通过搜索发现左江花山岩画、
 

澳门历史城区、
 

澄江化石地、
 

泉州宋元中国的世界海洋商贸中心、
 

中国黄

(渤)海候鸟栖息地等5项中国世界遗产未被收录.
 

另外也存在收录名称不相关的问题,
 

比如长城的关键词

包括长城汽车、
 

长城宽带、
 

长城资料、
 

长城证券等.
 

因此最终选取50项中国世界遗产景区作为研究对象,
 

其中文化遗产31项、
 

自然遗产12项、
 

文化与自然双遗产4项、
 

文化景观3项,
 

包含部分联合申报遗产点.
 

为了使研究对象更明确、
 

更具体,
 

将所有涉及的76处遗产项目和遗产点进行单独研究.

2.2 研究方法

2.2.1 年际变动指数

年际变动指数是用来表明网络关注度年际差异变化的一种指标[33],
 

计算公式为:

Y=
Ni

1
n∑

n

i=1
Ni

(1)
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式中,
 

Y 为年际变动指数,
 

Ni 为第i年的景区网络关注度,
 

n 为所涉及的年份数.
 

Y 值越偏离100%,
 

说明

网络关注度的年际变化幅度越大,
 

网络关注度越不稳定.

2.2.2 网络文本分析法

网络文本分析法主要依托网络资源,
 

对不同类型的数据文本,
 

如图片、
 

文字或其他符号,
 

进行挖掘、
 

提

取、
 

处理、
 

分析的过程.
 

相比传统的问卷调查法,
 

网络文本分析法能够更客观真实地反映游客对目的地形

象的总体游览印象,
 

高效地了解旅游者对目的地产品与服务所呈现的评价状况[34].
 

因此,
 

选用该方法对中

国世界遗产景区的网络关注度与满意度进行分析,
 

探索在各景区之间存在的差异,
 

可以更好地了解游客的

真实意愿.
 

本文通过集搜客GooSeeker分析软件,
 

将爬取的中国世界遗产游记文本导入,
 

依据百度指数关

键词进行自定义分词列表、
 

词频统计、
 

情感词识别,
 

为了更直观地了解情感满意度关键词之间的关联密度,
 

运用Gephi构建社会语义网络图,
 

使分析更具有可视化.

2.3 数据来源

2.3.1 百度指数

百度指数以网络用户的搜索量数据为基础,
 

以检索关键词为统计对象,
 

对各关键词在百度网页中搜索

频次进行加权,
 

能够清晰地显示网络用户对某一关键词搜索的关注程度及变化情况[35].
 

搜索指数越高,
 

说

明游客对此旅游目的地的旅游意图越明显.

2.3.2 网络游记

网络游记能够直观地反映游客旅游过程中的体验感受[36].
 

那梦帆等[37]认为,
 

网络游记具有开放、
 

自由、
 

共享的特性,
 

能较充分地反映旅游者对目的地意象的感知.
 

因此网络游记背后折射出的旅游形象

感知问题,
 

对旅游目的地形象的优化、
 

整改、
 

塑造具有一定的现实意义.
 

本文基于携程网UGC平台,
 

以

“中国世界遗产”作为关键词,
 

通过八爪鱼采集器共采集游记4752篇.
 

为保证分析结果准确,
 

对数据进

行筛选处理,
 

筛选条件如下:
 

①
 

剔除国外世界遗产相关游记;
 

②
 

剔除重复、
 

无效的游记数据.
 

最后共获

得有效游记1
 

833篇,
 

因部分游记篇幅较长,
 

导入集搜客GooSeeker软件后进行自动分篇处理,
 

共得到

数据3
 

122条.

3 研究结果

3.1 网络关注度

目前网络关注度的测算方法主要有两种,
 

一种是直接使用百度或Google提供的用户关注度数据;
 

另一

种是对网络游记或评论进行统计,
 

以游记数、
 

评论数或目的地词频数表征网络关注度[38].
 

本研究将两种测

算方法交叉使用,
 

即目的地搜索指数、
 

词频频次越高,
 

则该目的地的网络关注度越高.

3.1.1 年际关注度

通过百度指数搜索各景区关键词,
 

获取全国各地对76处中国世界遗产景区网络关注度的整体日均值,
 

通过加总求和计算出该年网络关注度总量(图1).
 

由图1可知,
 

2011-2021年中国世界遗产景区的网络关

注度总体呈稳步上升趋势,
 

百度整体日均值由2011年的约6.66万人次增长至2021年的9.77万人次,
 

其

中2017年中国世界遗产景区的关注度最高,
 

整体日均值达到15.50万人次的峰值.
 

从具体变化趋势来看,
 

2011-2017年处于持续增长期,
 

2018年出现小幅度下降.
 

究其原因,
 

2018年国家文化和旅游部组建,
 

文旅

融合、
 

全域旅游等新热点、
 

新话题在一定程度上冲淡了大众对中国世界遗产景区的网络关注度[39];
 

2020年

以来由于新冠疫情的影响,
 

游客的出游行为受到制约,
 

在一定程度上削弱了民众的关注度.

为进一步研究中国世界遗产景区的网络关注度年际变化特征,
 

本文进行了年际变化指数的测算(表1).
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根据计算结果,
 

总体网络关注度特征呈现出“中部凸起、
 

先增后降”的趋势.
 

2011-2014年的年际变动指数

值均小于100%,
 

说明这一阶段网络关注度的年际变化幅度较小,
 

网络关注度逐年增加且趋于稳定.
 

而

2015-2019年年际变动指数值均大于100%,
 

说明这5年全国对世界遗产景区的网络关注度变化较大,
 

总

体趋于不稳定状态.
 

2020-2021年受新冠疫情影响,
 

网络关注度有所下降,
 

但年际变动指数均接近100%,
 

说明整体网络关注度趋于稳定态势.

图1 2011-2021年中国世界遗产景区网络关注度变化图

表1 2011-2021年中国世界遗产景区网络关注度年际变动指数

年份 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

年际变动指数/% 59.50 74.81 81.59 97.16 114.07 125.98 138.44 113.81 118.35 88.98 87.29

3.1.2 景区关注度

通过SPSS对中国世界遗产景区的百度指数与高频词词频两组数据进行相关性验证分析,
 

结果相关性

系数为0.741,
 

说明百度指数与词频数存在正相关关系,
 

其显著性p<0.01,
 

表明两者相关性系数十分显

著.
 

因此,
 

本文基于2011年1月1日至2021年12月31日的76处中国世界遗产景区百度指数整体日均值

搜索数据排名,
 

结合携程网游记关键词数据,
 

绘制百度指数与关键词排名统计图(图2).
中国世界遗产76处景区的网络关注度统计结果显示,

 

网络用户关注度排名前5位的景区分别为九

寨沟(9155)、
 

黄山(6542)、
 

泰山(6070)、
 

颐和园(5042)、
 

鼓浪屿(4191).
 

现实游客关注度排名前5位的

景区分别为黄山(2382)、
 

西湖(1891)、
 

平遥古城(1863)、
 

九寨沟(1642)、
 

鼓浪屿(1242).
 

其中九寨沟、
 

黄山、
 

鼓浪屿均排列在两组数据前5位之中,
 

这与景区资源禀赋、
 

品牌建设与推广、
 

旅游产品创新及营

销环境等多种因素有关.
 

而网络用户关注度位于后5位的景区分别为浙江江郎山(78)、
 

土司遗址(84)、
 

良渚古城遗址(120)、
 

湖南崀山(125)、
 

四川大熊猫栖息地(135).
 

现实游客关注度位于后5位的景区分

别为环江(7)、
 

土司遗址(9)、
 

浙江江郎山(11)、
 

贵州荔波(12)、
 

湖南崀山(13).
 

其中浙江江郎山、
 

土司

遗址、
 

湖南崀山均排列在两组关注度数据后5位.
 

一方面由于此世界遗产地属于联合申报遗产,
 

知名度

较低;
 

另一方面是由于景区地理位置偏远.
 

由此说明网络用户和旅游者在产生旅游动机或旅游体验的过

程中,
 

其景区品牌传播仍然停留在浅层信息输出上,
 

新媒体运用不足与体验性不足等营销传播策略问题

仍然突出.
为更直观地分析中国世界遗产景区的关注度,

 

参照孙晓蓓等[40]对A级洞穴景区的层级划分,
 

根据关

注度数值的自然断裂法将76处中国世界遗产景区网络关注度划分为7个等级(表2).

241 西南大学学报(自然科学版)     http://xbbjb.swu.edu.cn     第45卷



图2 中国世界遗产景区网络关注度排名统计图
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表2 中国世界遗产景区网络关注度层级分布

层级 网络关注度 A:
 

百度指数 B:
 

高频词

非常高 >2
 

000
A:

 

22个

B:
 

1个

九寨沟、
 

黄山、
 

泰山、
 

颐和园、
 

鼓浪屿、
 

五

台山、
 

峨眉山、
 

都江堰、
 

庐山、
 

武夷山、
 

武

当山、
 

乐山大佛、
 

平遥古城、
 

西湖、
 

布达拉

宫、
 

神农架、
 

三清山、
 

丝绸之路、
 

龙门石窟、
 

梵净山、
 

青城山、
 

可可西里

黄山

高 1
 

000~2
 

000
A:

 

11个

B:
 

6个

拙政园、
 

丽江古城、
 

承德避暑山庄、
 

莫高窟、
 

宏村、
 

黄龙、
 

北京故宫、
 

清东陵、
 

云冈石窟、
 

明孝陵、
 

沈阳故宫

西湖、
 

平遥古城、
 

九寨沟、
 

鼓浪屿、
 

三清山、
 

宏村

较高 500~1
 

000
A:

 

16个

B:
 

14个

大足石刻、
 

留园、
 

福建土楼、
 

明十三陵、
 

清

西陵、
 

大昭寺、
 

高句丽、
 

天山天池、
 

广西桂

林、
 

金佛山、
 

狮子林、
 

开平碉楼、
 

孔庙、
 

武

陵源、
 

殷墟、
 

西递

梵净山、
 

泰山、
 

峨眉山、
 

庐山、
 

黄龙、
 

都江

堰、
 

莫高窟、
 

丽江古城、
 

云冈石窟、
 

五台山、
 

颐和园、
 

武夷山、
 

西递、
 

拙政园

中等 300~500
A:

 

10个

B:
 

12个

北京天坛、
 

沧浪亭、
 

重庆武隆、
 

秦始皇陵兵

马俑、
 

网师园、
 

三江并流、
 

孔府、
 

明显陵、
 

云南石林、
 

江西龙虎山

青城山、
 

武陵源、
 

武当山、
 

大足石刻、
 

乐山

大佛、
 

孔庙、
 

丝绸之路、
 

殷墟、
 

神农架、
 

清

东陵、
 

哈尼梯田、
 

留园

较低 100~300
A:

 

15个

B:
 

17个

孔林、
 

哈尼梯田、
 

贵州荔波、
 

贵州赤水、
 

元

上都遗址、
 

环江、
 

清昭陵、
 

福建泰宁、
 

广东

丹霞山、
 

中国大运河、
 

天地之中、
 

周口店遗

址、
 

四川大熊猫栖息地、
 

湖南崀山、
 

良渚古

城遗址

龙门石窟、
 

沈阳故宫、
 

福建土楼、
 

孔府、
 

开

平碉楼、
 

狮子林、
 

布达拉宫、
 

孔林、
 

大昭寺、
 

元上都遗址、
 

承德避暑山庄、
 

沧浪亭、
 

良渚

古城遗址、
 

网师园、
 

明显陵、
 

高句丽、
 

可可

西里

低 50~100
A:

 

2个

B:
 

5个

土司遗址、
 

浙江江郎山 北京故宫、
 

清西陵、
 

金佛山、
 

天山天池、
 

中

国大运河

非常低 <50
A:

 

0个

B:
 

21个

无 周口店遗址、
 

三江并流、
 

云南石林、
 

明孝陵、
 

明十三陵、
 

贵州赤水、
 

天地之中、
 

四川大熊

猫栖息地、
 

重庆武隆、
 

北京天坛、
 

江西龙虎

山、
 

秦始皇陵兵马俑、
 

福建泰宁、
 

广东丹霞

山、
 

广西桂林、
 

清昭陵、
 

湖南崀山、
 

贵州荔

波、
 

浙江江郎山、
 

土司遗址、
 

环江

  注:
 

表中中国世界遗产景区均按网络关注度排名顺序列出.
由表2可以看出,

 

两组中国世界遗产景区的网络关注度形成了层级错位分布特征.
 

具体可分为

3类[41]:
 

(1)
 

“名过其实”类,
 

即网络用户关注度排名处于非常高层级,
 

但现实游客关注度相对较少,
 

如泰

山、
 

峨眉山、
 

都江堰等景区.
 

(2)
 

“名小于实”类,
 

即网络用户关注度排名较低,
 

但现实游客关注度排名相对

靠前,
 

如西递、
 

哈尼梯田、
 

良渚古城遗址等景区.
 

(3)
 

“名副其实”类,
 

即网络用户关注度排名和现实游客关

注度排名大体一致,
 

如鼓浪屿、
 

青城山、
 

福建土楼等景区.
总体来看,

 

3大类别中国世界遗产景区个数所占比例分别为92.10%、
 

3.95%、
 

3.95%,
 

这说明网络

用户的整体关注度普遍高于现实游客关注度,
 

如何针对此类“名过其实”的遗产景区进行有效营销是亟

待解决的问题.
2.2 网络满意度

网络满意度是通过自然语言处理对评论信息进行语义分析、
 

情感分析,
 

判断评论的情感极性,
 

对有效

评论中的正面印象数和负面印象数进行计量统计分析[38],
 

以便更好地揭示旅游目的地网络游客满意度差

异及其影响因素特征.
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2.2.1 高频词分析

通过集搜客GooSeeker软件进行情感分析,
 

共获取积极情感数据2
 

980条,
 

占比95.46%;
 

中性情感

92条,
 

占比2.94%;
 

负面情绪50条,
 

占比1.60%.
 

总体而言正面情感态度远高于负面情感,
 

说明整体

满意度较高.
潘冬南[42]提出情感是游客对旅游目的地感知的重要影响因素,

 

正负面情感都会直接影响游客的满意

度与忠诚度.
 

Van等[43]认为旅游资源、
 

旅游环境构成了影响游客满意度的主要因素.
 

赵春艳等[44]通过搜集

网络游记和点评数据,
 

将游客满意度影响因素从景观特色、
 

服务体验、
 

环境氛围、
 

区位交通4个维度为切

入点展开分析.
 

朱晓柯等[45]以哈尔滨冰雪旅游为例,
 

采用模糊集计算法,
 

将游客满意度评价指标构建成旅

游资源、
 

旅游食宿、
 

景区设施、
 

景区服务、
 

门票价格5个方面.
借鉴以上研究成果,

 

本文通过集搜客GooSeeker软件情感打标定位,
 

依据排名顺序,
 

精选正负面词汇

各30个对相关评论进行逐句阅读,
 

高频词词频频次越高,
 

则说明游客对中国世界遗产景区满意度因素某一

构成要素的认知深刻度和关注度越高,
 

结合旅游者游记体验数据与中国世界遗产景区的实际情况,
 

通过归

纳整理提炼游客对中国世界遗产景区满意度的影响因素维度,
 

最终将中国世界遗产景区的情感特征满意度

因素解构为景区氛围、
 

景区服务、
 

游憩体验、
 

旅游资源、
 

游憩时间、
 

旅游活动、
 

身心体验、
 

旅游环境8个具

体维度(表3).
表3 中国世界遗产景区游客情感态度词汇表

类型 类目 词频/频次 文本内容示例

正面词汇

(23442)
景区氛围

(11299)
特色(2843) 自由(1513) 美丽(1367)
独特(1306) 繁华(618) 震撼(565)
热闹(534) 天然(520) 真实(375)
宁静(355) 清澈(346) 惬意(344)
辉煌(340) 秀美(273)

建筑景观、
 

民俗餐饮富有特色;
 

自由行没有局限

性;
 

历史悠久、
 

风格独特;
 

天然氧吧;
 

是古代人

物色彩真实的写照;
 

似仙境般秀美、
 

宁静;
 

精美

的庙宇楼阁,
 

展现了历史的辉煌;
 

水质清澈、
 

干

净;
 

整个行程下来,
 

给人轻松、
 

惬意之感……

景区服务

(2300)
好吃(947) 干净(443) 美味(380)
新鲜(349) 实惠(181)

口感非常好;
 

食宿卫生干净;
 

菜品种类多样;
 

好

吃又实惠……

游憩体验

(3899)
方便(1534) 值得(1051) 享受(947)
舒服(367)

(吃、
 

住、
 

行、
 

游、
 

购、
 

娱)比较方便;
 

值得一游;
 

享受自然之美;
 

吃住舒服……

旅游资源

(5944)
著名(2051) 丰富(1273) 壮观(1011)
吸引(627) 出名(345) 雄伟(335)
悠久(302)

以景观、
 

吃住出名;
 

极为壮观、
 

颇为震撼;
 

果然

名不虚传;
 

大量游客驻足观赏;
 

是悠久历史与文

化的象征……

负面词汇

(5035)
游憩时间

(414)
短暂(139) 迷路(81) 耽误(75)
着急(60) 延误(32) 浪费时间(27)

短暂而又深刻的旅行;
 

排很久的队,
 

体验却走马

观花;
 

看不懂地图,
 

在景区迷路;
 

景区面积大,
 

容易走丢;
 

延误行程;
 

建议合理安排浏览时间;
 

错过了最佳观赏时间……

旅游活动

(2634)
可惜(592) 离开(543) 遗憾(528)
放弃(286) 失望(173) 浪费(119)
危险(118) 后悔(96) 困难(93)
忽悠(45) 无聊(41)

可惜时间不够,
 

没有前往参观;
 

雾霾严重,
 

看不

清;
 

佛像损毁严重;
 

很遗憾;
 

体力有限,
 

放弃参

观;
 

缺少保护措施;
 

道路狭窄;
 

走了半小时都是

一样的风景……

身心体验

(1425)
排队(643) 人多(291) 拥挤(136)
疲惫(124) 艰辛(85) 疲劳(78)
折腾(68)

排队一小时,
 

进去一分钟;
 

上坡太累;
 

看景不爬

山,
 

爬山不看景;
 

由于人多拥挤,
 

破坏了好心情

……

旅游环境

(562)
破坏(241) 污染(90) 垃圾(89)
简陋(55) 偏僻(54) 毁坏(33)

(人为、
 

自然、
 

社会、
 

历史)破坏严重,
 

真是颇为

可惜;
 

满目疮痍;
 

原始形态已荡然无存;
 

扬尘天

气,
 

污染严重;
 

环卫工人很不容易;
 

地处偏僻、
 

登山艰难、
 

消费高……
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  统计发现,
 

负面词汇出现的频次整体低于正面词汇频次,
 

说明游客对中国世界遗产景区的总体网络满

意度较高,
 

积极的方面主要体现在对景区氛围、
 

景区服务、
 

游憩体验、
 

旅游资源等方面的认知评价,
 

刻画的

是游客闲适放松的精神诉求,
 

求新求异的探奇心理,
 

以及游后的满足感.
 

而负面词汇的出现,
 

更值得我们

重视与关注,
 

通过对情感高频词要素分类,
 

得出影响旅游者满意度的因素主要表现在游憩时间、
 

旅游活动、
 

身心体验和旅游环境4个方面:

1)
 

游憩时间.
 

“短暂、
 

耽误、
 

着急、
 

延误、
 

浪费时间”等词表现了游客因游憩时间与闲暇时间的短暂而

产生了不满,
 

一方面表明了中国世界遗产景区的独特魅力与吸引力;
 

另一方面表明了景区相关设施和管理

方面的不完善.
 

相关评论有“时间紧凑、
 

延误行程、
 

司机待客延误时间、
 

错过景区预约时间、
 

错过游览其他

景区的时间”等.
 

“迷路”一词,
 

反映出景区标识系统不完善、
 

导引标识不明确等问题.
 

因此,
 

在景区管理方

面应适当延长景区营业时间、
 

完善景区标识系统、
 

优化景区导览系统、
 

设立景区节点地标.
2)

 

旅游活动.
 

旅游活动的体验满意度直接决定了旅游者的重游意愿和旅游形象的积极感知.
 

“可惜、
 

遗憾、
 

放弃、
 

失望、
 

浪费、
 

困难、
 

无聊”等词反映了游客期望落空后的遗憾以及对景区无序现象的不满.
 

“失
望、

 

后悔”表明游客在游览过程中因排队时间较长、
 

客流量较大而感到失望,
 

但因景区丰富的旅游资源特色

以及可观的游憩价值错过而感到可惜与后悔.
 

“忽悠”一词突显了景区名过其实以及过度的商业化气息.
 

“无聊”则表明景区内容单一,
 

缺乏娱乐性的活动.
 

这为景区打造融合娱乐性、
 

知识性、
 

游憩性、
 

故事性等特

征的游玩与体验项目提供了一定的参考价值.
3)

 

身心体验.
 

“排队、
 

拥挤、
 

人多”等词表明景区的客流量和内外部交通的拥挤现状.
 

“疲惫、
 

艰辛、
 

疲

劳”等词体现了旅游者在体验过程中出现的身体疲倦状态,
 

便不会产生良好的体验感.
 

相关评论有“人多、
 

排队时间较长、
 

攀爬景区体力消耗大”等.
 

因此在淡旺季不同时段,
 

加大利益相关者的引入,
 

调控客流、
 

维

持秩序、
 

安抚游客情绪、
 

提供优质服务、
 

降低旅游疲倦感是提升景区形象与游客满意度的有效途径.
4)

 

旅游环境.
 

大多数中国世界遗产景区,
 

交通的可达性是诱发旅游者产生旅游动机和影响旅游满意度

的重要环节.
 

“破坏、
 

毁坏”主要体现在遗产型景区的高强度旅游开发方面,
 

因此如何处理遗产保护与旅游

开发之间的关系,
 

是景区面临的首要问题.
 

其次,
 

“污染、
 

垃圾”等词主要表现在个别景区的环境状况,
 

树立

景区环保意识、
 

加强景区治理、
 

削弱不可抗力因素带来的消极体验感是确保游客满意度的关键所在.
2.2.2 共词矩阵分析

高频词在一定程度上是游客满意度的具体表现,
 

但不能反映词频之间的关系强度与共现次数.
 

为了理

清高频词之间的关系强度,
 

选取集搜客共词匹配功能,
 

构建共现矩阵词表,
 

使用Gephi进行可视化分析.
 

关系强度是两个特征词共同出现的频次,
 

频次越大表明两者之间的关系越紧密;
 

特征词相互间的数值越

大,
 

则节点颜色越深、
 

字体越大.
如图3所示,

 

在中国世界遗产景区正面词汇语义网络图中,
 

可以发现“特色、
 

著名”之间联系数量最多,
 

是游客产生积极满意度的核心支撑因素,
 

也从侧面说明游客对中国世界遗产景区旅游资源、
 

旅游品牌特色

的普遍认知度较高.
 

“独特、
 

自由、
 

美丽、
 

吸引”等是中心词汇的拓展与延伸,
 

表明旅游资源的丰富性、
 

文化

自然的观赏性以及世界遗产的独特性是旅游者提到次数最多的积极体验评价.
 

“特色—著名、
 

特色—独特、
 

特色—自由、
 

特色—方便”等词保持高连接度,
 

凸显了中国世界遗产景区独具特色的历史文化底蕴及自然

游憩环境价值.
如图4所示,

 

中国世界遗产景区负面词汇语义网络图以“离开、
 

可惜、
 

排队、
 

遗憾”等词为中心分散展

开,
 

线条连接度较为密集,
 

是游客对此类景区旅游形象满意度的直接体现和总体游后印象,
 

也是值得关注

的重要组成板块.
 

“离开—遗憾、
 

排队—离开、
 

可惜—离开、
 

人多—排队”等多组词汇之间的关系强度表明

部分中国世界遗产景区仍存在旅游过度开发、
 

人满为患、
 

管理措施不足等相关问题,
 

这对未来中国世界遗

产旅游目的地品牌塑造和游客满意度提升方面具有一定理论借鉴作用.
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图3 中国世界遗产景区正面词汇语义网络图

图4 中国世界遗产景区负面词汇语义网络图

4 研究结论与启示

4.1 研究结论

文章基于网络用户与现实游客的关注度进行相关性分析,
 

结果表明百度指数与网络游记的对应关键词

两类数据存在显著正相关关系.
 

通过描述性统计法和层级分析法了解中国世界遗产景区的网络关注度差

异.
 

并通过网络文本分析识别影响游客情感满意度的特征词,
 

依据正负面情感影响因素建立其分析类目,
 

提出切实可行的发展对策.
 

结果表明:
 

①
 

网络用户的景区关注度在2011-2017年呈现出逐渐上升的发展

态势,
 

2018年略有回落,
 

2020-2021年受新冠疫情影响有明显的下降趋势.
 

②
 

网络用户关注度与游客关

741第8期   
 

 李经龙,
 

等:
 

基于UGC数据的中国世界遗产景区网络关注度与满意度研究



注度存在显著性正相关关系,
 

但网络用户关注度与游客关注度之间差异较大,
 

呈现出“名过其实”“名小于

实”“名副其实”的3大类关注态势.
 

③
 

游客满意度主要以积极情绪为主,
 

丰富的旅游资源、
 

浓厚的景区氛

围、
 

较高的服务质量等是旅游者产生积极情绪的显著性表现,
 

而影响游客满意度的因素主要体现在游憩时

间、
 

旅游环境、
 

旅游交通、
 

身心状况等体验感知方面.
4.2 管理启示

中国世界遗产景区在网络关注度上存在较大差异.
 

虽然目的地具备了世界级的荣誉,
 

但缺少有效的宣

传与推广,
 

导致关注度高景区与低景区之间的差异性较大.
 

因此,
 

要提高中国世界遗产景区的整体关注度

和游客满意度,
 

促进中国世界遗产的进一步保护和开发,
 

仅依靠世界遗产地的声望显然是不够的,
 

文章提

出以下发展建议:

4.2.1 削弱新冠疫情影响,
 

促进旅游营销升级

中国世界遗产景区网络关注度呈现出明显的阶段性增长特征,
 

从2020年开始,
 

新冠疫情对中国世界遗

产旅游景区的网络关注度造成了巨大的冲击,
 

但线上购物、
 

线上教育、
 

线上医疗、
 

线上共享等为旅游业的

重塑带来了难得的机遇.
 

如做好突发事件信息与本地政府信息的协调统一,
 

打造属于自身官方的旅游网

站,
 

加强与其他线上旅游企业(OTA)、
 

互联网企业以及政府、
 

线下企业、
 

院校的合作,
 

共同推出集成性、
 

创

新性的线上特色遗产旅游产品,
 

同时借助新媒体手段,
 

如“三微”、
 

旅游官方网站、
 

微信公众号等旅游UGC
平台,

 

定期推出优惠旅游产品、
 

定制特色旅游路线,
 

规划前期预览、
 

中期导引、
 

后期共享的多功能供应链、
 

产业链、
 

资讯链,
 

将遗产名录、
 

遗产教育、
 

遗产资源等信息进行多样化、
 

差异化的宣传,
 

拉近网络用户、
 

现

实游客与世界遗产的距离,
 

提高中国世界遗产景区的知名度和关注度.
4.2.2 重视景区品牌建设,

 

深入挖掘景区特色

网络用户与现实游客之间形成了层级错位分布的关注态势,
 

因此在注重中国世界遗产景区之间差异

化、
 

个性化营销的同时,
 

还应提高景区自身的旅游服务质量.
 

首先针对“名过于实”类的景区应从景区自身

内部出发打造功能区、
 

知识区、
 

观赏区、
 

游憩区、
 

休闲区等一体化与个性化的功能板块;
 

其次对“名小于实”
类景区,

 

应深入挖掘属于景区自身的特点,
 

以此为营销点,
 

扩大宣传,
 

提升知名度,
 

打造世界遗产品牌形

象;
 

最后对“名副其实”类的景区应根据市场规律与游客需求特征,
 

如家庭旅游者想让孩子了解历史文化、
 

开拓视野等,
 

加深游客需求与景区资源的有机融合,
 

增加体验性、
 

娱乐性、
 

教育性突出的旅游项目,
 

拓宽

“线上+线下+融合”的营销战略路径,
 

提升景区知名度和游客满意度、
 

忠诚度.
4.2.3 整合区域旅游资源,

 

提升整体满意水平

游客满意度是旅游目的地经营商与管理者优化旅游目的地形象的最佳推动力量,
 

而影响游客满意度的

因素主要体现在游憩时间、
 

旅游活动、
 

身心体验、
 

旅游环境等形象感知方面,
 

因此需要从以下几个方面予

以改善.
 

首先,
 

应挖掘虚拟体验、
 

文化科普、
 

艺术互鉴、
 

体育探险、
 

餐饮购物等旅游产品,
 

丰富全时业态,
 

带动二次消费,
 

以增强游客对中国世界遗产景区的感受与体验;
 

其次,
 

要把环保教育纳入景区教育计划之

中,
 

通过媒体宣传、
 

实际体验,
 

将理论与实践有机结合,
 

如通过开展季节性露营活动、
 

组织志愿团队,
 

将环

保知识和理念广泛、
 

深入地融入旅游的实践之中;
 

再次,
 

应按照季节性变化规律,
 

推出春季研学踏青游、
 

夏

季避暑休闲游、
 

秋季户外体验游、
 

冬季冰雪观光游,
 

融合民俗节庆活动与观光体验活动;
 

第四,
 

应充分发挥

景区客流数据监控作用,
 

形成线上客流预测、
 

网上预约参观,
 

线下加强客流疏导,
 

缓解景区拥挤状况、
 

承载

压力以及游客体验状况.
4.3 不足与展望

由于目前中国世界遗产网络关注度方面的研究成果较少,
 

在参考现有学者研究成果的基础上,
 

文章基

于百度指数与携程网对中国世界遗产景区国内网络关注度与满意度进行了探索性研究,
 

但网络用户与现实

游客在搜索与记录游览数据时仅仅只依托此两大平台,
 

而其他搜索引擎(如谷歌、
 

360)及其他旅游网站(如
去哪儿、

 

同程)等平台的数据收集较为欠缺.
 

同时,
 

中国世界遗产具有世界级的荣誉称号,
 

是国内外重要的

旅游目的地,
 

数据来源的单一性忽略了国际旅游者对中国世界遗产旅游目的地的关注度与满意度特征,
 

在

未来研究中应通过多渠道、
 

多样化的手段扩充数据的收集,
 

以此进一步提升研究的科学性.
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