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互联网环境下旅游地感知形象评价体系研究

!!!以西安城墙为例

李
!

娜

"西安外国语大学 旅游学院&人文地理研究所#西安
"!%!$C

%

摘要#对西安城墙的游客点评进行了挖掘!借助文本分析工具
_-56YLA

获取高频特征词!使用
&V&&

软件对高频特征

词的频数分布进行曲线拟合分析!采用扎根理论编码!自下而上探讨了旅游地感知形象评价体系"西安城墙旅游形象

感知的高频词呈+长尾,分布!其评价体系是功能性和情感性要素共同作用的结果!由游客服务%交通环境%旅游环境%资

源开发%游客体验%景区管理%产品供给以及游客规模为指标构成"

关键词#旅游地形象$评价体系$扎根理论$

_-56YLA

$西安城墙

中图分类号#
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文献标志码#
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文章编号#

!A"!B!C%"

$
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%

%#B%%ECB%"

收稿日期#

$%!"B%DB!A

作者简介#李娜&

!##$

('!女!湖北潜江人!西安外国语大学 旅游学院/人文地理研究所!旅游管理硕士研究生!研究方

向#旅游目的地规划与开发"

!!

旅游业是信息高度密集化产业!"旅游
K

互联网#

的产业融合已成效显著)

!

*

!旅游供给如何满足旅游需

求成为了旅游地开发管理的热点议题&互联网作为

公共信息交流空间!为旅游者提供了互动咨询和游后

体验共享的平台!是旅游者出游决策参考的重要信息

来源&旅游者生成内容$

+PY

%是指由游客创作并上

传到旅游媒体上的旅游活动信息)

$

*

!游客网络点评是

其中的一种表现形式&旅游者在社交平台上分享个

人出游经历'组团出行'反馈旅游体验等行为被存入

网络数据库!网络信息逐渐成为研究旅游者行为必不

可少的部分)

=

*

&

通过搜集网络评语来研究旅游目的地感知形

象已成为国内外学者的新渠道&张高军摘录了大

量关于华山旅游的网络日志和游后点评!结合内容

分析和扎根理论提取出了华山旅游形象的积极感

知要素)

E

*

+付业勤将携程旅行网旗下的驴评网点评

作为数据样本!使用
_]&+Y-*6)*6L(*(*

/

软件提

取了与鼓浪屿旅游形象相关的高频特征词!采用内

容分析法建构分析类目!总结分析出了旅游者对鼓

浪屿旅游形象的感知)

D

*

&这些研究者均借助大数

据信息的真实性和直接性对旅游目的感知形象做

了研究!与问卷调查法相比!不仅减轻了时间和人

力的压力!还大大提高了研究效率!由此可见!借助

网络信息进行旅游研究具有科学性和实用性&

旅游休闲心理学家
L1

0

- F̂

曾言("感知是人

们解读世界的过程!而解读感知则是解读旅游与休

闲心理行为的出发点&#

)

A

*

"旅游感知#是从旅游者

心理视角出发提出的组合概念&美国学者
P4**

Y.17)

依照游客到达目的地的时间顺序总结出原生

形象和诱导形象!这两个层次的旅游目的地形象分

别指(潜在游客还没发生旅游体验前所形成的感知

形象和旅游者切身体验后所建立起来的主观感

受)

"

*

&

&)

0

,S45X1.-

/

.4

提出了现代学者广泛认同

的旅游目的地形象"认知
B

情感#模型!此模型认

为(旅游者感知形象由认知形象和情感形象共同组

成!对旅游目的地的属性认识形成旅游者的认知形

象!而情感形象则是旅游者对旅游目的地的情感评

价)

C

*

!此模型是旅游目的地形象内涵研究的根基&

旅游目的地形象的感知受到旅游者复杂心理因素

的影响!与旅游者的行为倾向密切关联&然而目前

关于旅游地形象的感知主要以社会文化背景等为

细分标准!往往忽略了旅游者微观感知要素&结合

以上学者研究内容!本文挖掘了关于旅游者心理体

验过程的网络文本!立足于认知和情感两个维度!

对遗址类旅游目的地的感知形象做了研究!为其形

象营销提供参考依据&

CE



!

!

研究设计

!"!

!

研究对象

古城墙属于遗址类旅游地!现阶段西安古城墙研

究主要集中在保护和开发上!作为西安地标性建筑!

对西安城市的整体旅游形象起着至关重要的作用&

陶慧探讨了西安城墙的开发模式)

#

*

!王高社基于文物

保护利用的视角研究了西安城墙的旅游资源利用现

状并强调政府在此方面所扮演的重要角色)

!%

*

&关于

旅游者对西安古城墙感知形象的研究几乎是空白&

研究西安城墙旅游感知形象是科学开发和合理利用

古城墙旅游资源的基础!对吸引潜在游客和塑造西安

古城形象都意义重大!因此选择西安城墙作为研究

对象&

!"#

!

研究方法

本文采用内容分析法对西安城墙的游客网络评

语进行了分析&内容分析法最重要的是将零散符号

性内容$如文字'图片等%转化成系统的数据资料!

其核心是透过现象看本质&

P.15)7

和
&671455

合作

总结出扎根理论!通过系统化的三级编码程序!不断

对比分类'优化重构直至理论达到饱和)

!!

*

&首先是

在高频特征词的处理上!本文使用文本分析软件

_-56YLA

提取分词并进行频数统计!然后结合频率

公式对特征词做频率排名分析+其次!使用数理统计

软件
&V&&

的曲线拟合功能并计算其分布方程!研究

高频特征词的分布特征+最后!采用扎根理论质性研

究法对旅游者的感知信息做编码登录分析!构建了遗

址类旅游地信息感知评价体系$如图
!

%&

图
!

!

基于扎根理论的感知形象质化研究过程模型

!")

!

数据选取

在研究资料的获取途径方面!根据
@.)b1

上旅

游交通板块的网站使用率排名榜!本文选择了知名

旅游网络平台(大众点评网'携程旅行网'猫途鹰'

马蜂窝和百度旅游五个虚拟社区!将搜集筛选得到

的网络游记和网友点评作为原始数据!按以下条件

对进行筛选(

"

点评时间(

$%!E

年
!!

月至
$%!A

年

!!

月游客对西安古城墙的游后评语和游记+

#

游客

个人原创且带有感情色彩的文字$排除官方科普介

绍类点评%+

$

同一游客的多条重复点评合并为一

条&本文最终得到
##=E

条游客点评!将各条评语

进行拆分和筛选!最终获得
!!%=$

条独立语句作为

有效信息数据&

#

!

实证研究

#"!

!

高频词频率分析

本文先将预处理过的有效信息文本保存为
6b69

格式!输入到
_-56Y-*6)*6L(*(*

/

中进行分词处理!

剔除无实际意义的词语&对数据进行修正基础后再

次进行词频统计!分析高频特征词的频数并由高到低

选取与城墙旅游体验相关的
=$

个高频特征词作为研

究样本!进行频率统计分析!计算公式如下(

.

%

?

4

:

.

-

上式中
.

代表频率!

?

代表特征词在信息材料

中出现的频次!

:

代表高频特征词的字符长度!

-

是

经处理后的材料字符长度!其中
-J$#=AA"

$如表

!

%&

#E
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表
!

!

西安城墙游客点评高频特征词频率统计表

排序 高频特 频数&个' 频率&

M

'

!

城墙
""#" D9=!%

$

骑行
DED# =9"!C

=

西安
=D#% $9EED

E

古都
$%=A !9=C"

D

历史
!=E% %9#!=

A

门票
#=A %9A="

"

古城
#!" %9A$D

C

晚上
#%E %9A!A

#

完整
CDA %9DC=

!%

保存
C$D %9DA$

!!

值得
"CE %9D=E

!$

感受
AD# %9EE#

!=

夜景
D$= %9=DA

!E

古代
D$! %9=DD

!D

建筑
D$% %9=DE

!A

风景
D!$ %9=E#

排序 高频特 频数&个' 频率&

M

'

!"

景点
EDC %9=!$

!C

喜欢
ED! %9=%"

!#

中国
E!" %9$CE

$%

古都
=#C %9$"!

$!

景色
=#" %9$"%

$$

傍晚
=A" %9$D%

$=

押金
=D= %9$E%

$E

表演
=$$ %9$!#

$D

下午
=!" %9$!A

$A

壮观
=!= %9$!=

$"

白天
=%$ %9$%A

$C

明城墙
$#% %9$#A

$#

城楼
$C= %9!#=

=%

火车站
$C! %9$C"

=!

游览
$"C %9!C#

=$

步行
$"= %9!CA

#"#

!

高频词的语义分析

基于高频特征词的数理统计结果!得出西安古城

墙的语义关系网络图&语义网络图由多组节点和弧线

构成!节点代表城墙游客活动及目的地属性要素!节点

间距体现特征词关系密切程度!即距离中心节点越近!

意味着与两个信息要素的相关性越大$如图
$

%&

图
$

!

西安城墙高频词语义网络分析

#")

!

高频词曲线拟合分析

利用曲线模拟方法!以高频词的排序和频数作为

两个变量进行了曲线拟合$如图
=

%&方程检验统计

量
AJ!=#%9A!D

!

&(

/

J%9%%%

+幂指数检验统计量
*J

B="9$#!

!

&(

/

J%9%%%

!建立出幂指数方程(

O

J

C%A$9#0B!9%%D

&

#"*

!

扎根理论积极信息编码

#"*"!

!

开放式登陆

本文将网络平台上收集到的评语按照其本身所

呈现的语言状态进行登陆!通过对评语的重新组合!

发现其概念类属并加以命名即概念化!把同类属的概

念聚合确定该评语所处维度即缩编分类!如"找个避

风歇脚处好不容易#和"找歇脚的座椅太难#!其关键

词表达了旅游者相似情感!在开放式登录中将其作为

%D

!!

科技和产业
!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!! !!!

第
!"

卷
!

第
#

期
!!



图
=

!

西安城墙高频词长尾分布图

同类符号抽象化并进行编码!归类至相关条目下即范

畴化$表
$

%&

#"*"#

关联式登陆

本文将所收集到的评语进行维度划分后!找出并

建立各个评语间的内在联系&同维度的评语有着相

似类型关系!如"导游材料#与"引导标识#!均归属于

西安古城墙的导览图示范畴!故对其进行二级主范畴

化$如表
=

%&

#"*")

!

核心式登陆

本文在对西安城墙网络评语中积极信息的主类

属'次类属及其属性和维度进行关联式描述后!经过

比较筛选剔除关联性不强的类属&通过核心式登陆

找出统领类属的概念!从情感认知和功能评价的角度

出发!自下而上构建遗址类旅游地信息感知评价体系

$如图
E

%&

表
#

!

关于积极感知的开放式登录分析示例

网络文本 概念化 初范畴化 编码

+中国现在保存最完整的古城墙,%+全国保存最完整%规模最大的古城墙!高大宽阔,%+看到

古人的智慧!维护不错,%+城墙保存的很好!下面还有条护城河,00

保存完好 开发合理
V@B!

+晚上景色不错,%+华灯初上!人约黄昏,%+夜晚城墙更美,%+夜游长安灯下!月光如水,00 夜游城墙 夜景如画
V@B$

+很推荐去古城墙骑脚踏车,%+可以在上面骑自行车,%+骑单车很有意思!而且也很划算,%

+租个自行车围着城墙走一圈还蛮好的,00

骑行吹风 骑行放松
V@B=

+走在明城墙上!有种穿越时空的感觉,%+一切都是时空交错的感觉,%+车水马龙人如云!几

秋往事几人知,%+看城墙下的美景!太美了!感觉自己穿越,00

时空穿梭 情绪释放
V@BE

+到西安一下火车就能看见古城墙!厚重!博大,%+城墙古风耽美!底蕴厚重!感受了一番秦时

明月之万里长城的雄壮,00

厚重雄伟 建筑格调
V@BD

+景色比较美!风光诱人,%+景色美!环境优雅!傍晚闹中取静,00 风光诱人 审美体验
V@BA

+夜色里!爬上城墙!慢慢散步!抚摸着古老的青砖!独子想象千百年前古城的样子!很有意

思,%+一边骑行一边想象着在古代纷争战乱!城墙上的种种场景,%+就跟电视里看到的那种

宏伟坚毅!然后外面围绕着护城河,%0

9

陶醉驰骋 场景联想
V@B"

+我是早上去的!人不是很多,00 人少无拥挤 客流松散
V@BC

+充满历史气息!可以很好的感受历史,%+古色古香!古城墙!历史的见证,%+西安古城墙!真

正体现西安历史厚重感的景点,%+登上以后!感受历史的沧桑与厚重,%

历史沧桑 历史触动
V@B#

00 00 00 0

表
)

!

积极形象感知的关联式$主范畴化%登录

编码
!

范畴化
@

范畴化
X

编码
$

V@B!%

导游材料

V@B!A

引导标识
公共信息资料

VXB!

V@B!"

灯会热闹

V@B!C

音乐古典

V@B!#

自行车展有特色

V@B=

骑行放松

活动参与性
VXB$

V@B"

场景联想

V@BE

情绪释放

V@B#

历史触动

环境氛围
VXB=

续表
)

编码
!

范畴化
@

范畴化
X

编码
$

V@B$

夜色如画

V@BA

审美体验

V@B$%

视野开阔

景观协调性
VXBE

V@BC

客流松散 游客接待量
VXBD

V@B!$

零售设施

V@B!!

特殊人群服务设施
公共设施保障

VXBA

V@B!=

服务态度 员工管理
VXB"

V@B!

开发合理 资源完整性
VXBC

V@B!E

交通便捷 交通可进入性
VXB#

V@B!D

公厕干净 卫生环境
VXB!%

V@BD

建筑格调 建筑特色
VXB!!

!D

!!!!!!!!!!!!!!!
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!

扎根理论消极信息编码

虽然关于西安城墙的负面评价并不多!但及时处

理旅游者提及的问题与所产生的消极信息感知!对西

安城墙的旅游提升具有至关重要的作用&本文对消

极信息的感知进行逐级编码和统计梳理!在旅游消极

感知层面!总结得出了八个准则层要素分别为(主观

感受'周边商贸'气候环境'公交系统'收费管理'游客

安全'产品设计及休息设施$如表
E

%&

表
*

!

基于扎根理论对游客关于古城墙负面

描述的编码

编码
开放式登陆

&一级编码'

关联式登陆

&二级编码'

核心式登陆

&三级编码'

:@B!

感觉和别的地方都一样!没什么特别

:@B$

感觉秦朝的大气没有体现在这座几千年的城墙上

:@B=

人多就没有南京城墙那种沉静的感觉

:@BE

0

城墙上地砖不平!骑车久了震得手痛

00

:XB$

建筑人工修缮的痕迹太明显!不够古朴

:XB=

城墙修缮就是为了商业发展

:XBE

旁边屋顶上的广告牌影响看风景

:XBD

0

不远处高楼太多了都挡住视线了感觉不好

00

主观感受

周边商贸

游客体验

资源开发

:YB!

有雾霾!看不到蓝天

:YB$

天气太冷直哆嗦

:YB=

晒得走不动

:YBE

天气太冷直哆嗦

:YBD

带着口罩去可回来鼻子都是黑的

:YBA

虽然风大但还是好热

:YB"

0

护城河水好少颜色像泛黑

00

:GB!

下城墙走好远才找到公交站点

:GB$

打车等了好久都没坐上!最后坐了辆火三轮

:GB=

0

看完灯会公交车都挤不上去打车也没有

00

:̂ B!

车子押金太贵!幸亏我们当时带够了钱

:̂ B$

这城墙还卖那么贵一张票!怎么不去抢钱

:̂ B=

西安普遍景点只把心思放在票价上!服务不值这个价

:̂ BE

0

自行车超时罚钱

00

:?B!

元宵节灯展人太多被人群推着往前走!根本不敢停下来

:?B$

0

发现灯盏卖假票非常多

00

:?B!

忽略为短腿星人提供矮的自行车

:?B$

自行车太烂!脚手把太硬

:?B=

0

城墙上的音乐来回就那曲

00

:PB!

城墙上距离很远才有厕所和小卖部

:PB$

找个避风歇脚处好不容易

:PB=

标识太不清楚!找个出口走了半天

:PBE

0

租车排队好慢!管理混乱

00

气候环境

公交系统

收费管理

游客安全

产品设计

休息设施

旅游环境

交通环境

景区管理

产品供给

游客服务
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数据分析与结果

)"!

!

高频特征词分析结果

根据高频词的统计分析得出三方面结果(

"

在特

征词的频率分析上!除研究对象"城墙#'"西安#'"古

都#外!"骑行#'"历史#及"门票#是所选旅游媒体中频

率排名最高的三个特征词!反映出"骑行#与"历史#是

西安古城墙旅游目的地感知的重要信息元素&

#

西

安古城墙语义网络图显示!"城墙#'"西安#'"自行车#

是最为突出的三个中心点(其一!"骑车#是其中重要

的语义辐射节点!体现出骑行活动在城墙旅游产品开

发中的重要位置+其二!"城墙#与"古城#'"历史#联系

紧密!作为西安地标性建筑!是西安城市旅游吸引力

不可或缺的元素!与其对外宣传的旅游形象很大程度

上保持了一致性&

$

在曲线拟合过程中发现高频词

最符合幂指数分布!模拟方程判定系数
?

$

J%9#"C

!

说明拟合优度很高!应用长尾理论可推断出!西安古

城墙高频词表现出"长尾#分布特征!现阶段西安旅游

开发存在利基市场&

)"#

!

旅游信息的感知要素分析

"

在开放性登录过程中!提取到了西安古城墙旅

游信息的积极感知要素!初范畴
$%

个分别是(建筑格

调'公厕垃圾箱'零售设施'导游材料'引导标识'交通

便捷'服务态度'夜景如画'开发合理'骑行放松'情绪

释放'场景联想'审美体验'历史触动'客流松散'特殊

人群服务'灯会热闹'自行车展有特色'视野开阔'音

乐古典&

#

在关联式登录过程中!二级编码缩编得到

!!

个主类属概念!分别为公共信息资料'活动参与

性'景观环境氛围'景观协调性'游客接待量'资源完

整性'交通可进入性'员工管理'公共设施保障'卫生

环境以及建筑特色&

$

在核心式登陆中!在积极信息

感知层面!总结得出了
C

个核心要素为(游客体验'游

客服务'产品供给'资源开发'游客规模'景区管理'交

通环境和旅游环境+在消极信息感知层面!经过三级

编码最终总结出旅游信息的部分感知评价指标!包括

游客体验'旅游环境'景区管理'产品供给'游客服务'

资源开发和交通环境&

)")

!

旅游地信息感知评价体系构建

本文综合分析城墙网络文本的信息后!自下而上

总结出了功能性和情感性要素层!从积极感知和消极

感知层面对旅游地信息进行三级编码!得出旅游地信

息感知评价体系的准则层&旅游地信息感知评价体

系由游客服务'交通环境'旅游环境'资源开发'游客

体验'景区管理'产品供给以及游客规模构成&从情

感认知和功能评价的角度出发!构建了遗址类旅游地

信息的感知评价体系!涵盖了旅游地信息的视觉景

象'环境氛围以及其所激发的旅游者情感$如图
E

%&

图
E

!

遗址类旅游地形象感知评价体系

*

!

研究结论与展望

通过对大众点评网'携程旅游网'马蜂窝社区等

五个旅游信息网站上关于西安古城墙的旅游文本解

析!运用文本挖掘软件
_-56YLA

研究旅游信息的文

本高频特征词!采用扎根理论质性研究法对旅游感知

信息的文本进行编码分析!主要结论如下(

=D

!!!!!!!!!!!!!!!

互联网环境下旅游地感知形象评价体系研究
!



!

%西安城墙具有极高的旅游开发价值!但在旅游

形象感知上仍需完善&在旅游体验上忽略了游客的

情感体验诉求!体验性的创新产品极度匮乏+城墙周

边的景观布局略显欠缺!城墙是纵览西安的最佳视

角!除了开发城墙自身旅游产品外!进行周边景观规

划设计也很重要!对周边商业化程度的调控极为

关键&

$

%旅游感知是旅游者的整体心理认知!其影响因

素复杂多样!不仅包括旅游产品供给'旅游吸引物等

功能性要素!而且还涵盖了景观感触'情绪释放等所

激发旅游者的情感性要素&构建遗址类旅游地感知

形象评价体系!旨在将旅游者的社会心理活动以及个

人经验具体化和模型化!为管理者在遗址类旅游地形

象塑造及营销推广提供参考&

在今后研究中!为了减小收集'整理和筛选原始

数据主观意识产生的影响!还将结合访谈和问卷调查

的方式不断修正和验证模型!来完善结论以提高研究

的客观准确性&
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