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摘要:旅游业正在经历深刻的转型,游客的需求与偏好呈现多元化趋势,精准识别游客偏好及满意度状况至关重要。
以桂林龙脊梯田景区为案例,采用深度学习技术和聚类分析方法,从网络评论中提炼游客的服务偏好主题,识别具

有相似偏好的游客群体,结合问卷调查数据量化评估服务满意度。研究发现,游客服务偏好涵盖住宿、餐饮、交通、
信息等服务,信息服务和住宿服务的改进空间最大,交通服务和餐饮服务亦存在提升需求,据此提出相应建议。
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  在全球化与数字化的大背景下,旅游业正经历

一场深刻的转型,游客的需求与偏好也随之呈现出

多元化的趋势。旅游目的地若要脱颖而出,必须不

断创新,提供高度个性化且质量卓越的服务,以满

足游客日益复杂的需求,从而巩固自身的市场地

位。位于中国广西壮族自治区桂林市的龙胜龙脊

梯田景区,凭借其独一无二的自然景观与深厚的文

化底蕴,成为无数旅游者心中的向往之地。然而,
面对游客群体不断变化的期待,如何精准捕捉并满

足其服务偏好,成为景区管理者亟须解决的难题。
《乡村振兴战略规划(2018—2022年)》强调乡

村传统村落不仅是中华文化的重要载体,发展乡村

旅游也是实现扶贫、产业振兴及农村经济多样化的

重要战略[1]。龙脊梯田为“全球重要农业文化遗

产”,龙脊梯田景区的大寨村入选联合国世界旅游

组织“最佳旅游乡村”[2],其品牌价值与日俱增,为桂

林世界级旅游城市的建设注入了新的活力。在这

一背景下,如何进一步增强龙脊梯田的品牌效应,
提升其在国际旅游市场中的影响力,成为社会热议

的话题。为此,探讨如何提升龙脊梯田景区的旅游

品牌,显得尤为重要。
近年来,随着大数据分析与人工智能技术的应

用,旅游研究领域也迎来数字化转型[3]。数字化转

型具体是指利用现代信息技术使传统产业实现全

面升级。近年来数字经济的快速增长,促进了数字

化与乡村景区更深层次的融合。数字乡村旅游建

设通过应用新一代数字技术,推动农业升级、农村

进步和农民发展,是实现农业农村现代化和乡村振

兴的重要路径[4]。比如应用深度学习与聚类分析等

前沿算法,使得从庞杂的数据中抽丝剥茧,提炼出

游客对服务的真实需求与满意度成为可能[5-6]。这

不仅有助于旅游企业洞察市场趋势,也为个性化服

务的定制提供了坚实的数据基础。
然而,当前针对数字乡村旅游的研究主要从应

用视角探讨数字乡村的概念、意义、挑战及实施路

径,重点关注国内外实践案例,但对典型个案的作

用机制,尤其是深入挖掘游客的个性化需求特征,
优化游客服务的研究较少[7]。本文致力于运用深度

学习技术,从网络评论中挖掘龙脊梯田景区的服务

偏好主题,通过聚类分析识别具有相似偏好的游客

群体,进而辅以问卷调查数据,实现对服务满意度

的量化评估,旨在为龙脊梯田景区提供一套基于数

据的决策支持体系,助力其优化服务流程,提升游

客体验,进而增强其市场竞争力与品牌影响力。通

过研究,不仅能为旅游业的个性化服务与市场细分

策略带来新视角,同时也将丰富服务管理理论在旅

游实践中的应用内涵。
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1 理论基础
1.1 服务质量理论与游客行为理论

服务质量理论是研究客户对服务感知质量的

理论框架。Parasuraman等[8]提出的SERVQUAL
模型是服务质量理论的经典模型,包含有形性、可
靠性、响应性、保证性和移情性五个维度。钟飞燕

等[9]以广州从化区乡村民宿为例,通过对 SE-
RVQUAL模型和重要性-绩效分析(importance
performanceanalysis,IPA)结果的解读,明确了普

通民宿和省级民宿在服务质量方面的优劣势,并确

定了需要重点改进的服务指标。此外,学者们应用

SERVQUAL模型探究餐饮服务[10]、交通服务[11]、
信息服务[12]等的监管效果与服务满意度。游客行

为理 论 主 要 研 究 影 响 游 客 行 为 决 策 的 因 素。
Ajzen[13]的计划行为理论认为,行为意图是行为的

直接前因,而行为意图受态度、主观规范和知觉行

为控制的影响。厉新建等[14]基于计划行为理论探

讨虚拟旅游体验对实地旅游意向的影响机制,发现

虚拟旅游体验、知觉行为控制和主观效应能够显著

影响虚拟旅游者的态度,同时虚拟旅游体验和虚拟

旅游者的态度可以直接正向影响实地旅游意向,该
研究对于深入理解虚拟旅游体验与实地旅游意向

之间的关系具有参考价值。
1.2 新质生产力与高质量发展

在追求经济高质量发展的大背景下,新质生产

力被视为推动产业升级与转型的关键力量,承载着

提升服务质量、优化游客体验和促进可持续发展的

重任。已有学者探讨旅游新质生产力的内涵、新质

生产力与旅游业高质量发展的关系[15],分析新质生

产力对文化旅游业的影响,提出其促进文化旅游业

高质量发展的三个方面的理论逻辑,即加速生产方

式变革、重构生产关系、提高经济发展质量,并总结

了新质生产力在提升文化旅游业效率与质量、丰富

模式创新、提升整体竞争力、增强人力资本价值等

方面的作用[16]。学者们发现龙脊梯田景区在资源

优化配置、人文景观挖掘、人口素质和管理机制等

方面,尚存在明显短板[17],认为新技术、新要素等新

质生产力是赋能旅游业高质量发展的动力[18],应用

现代信息技术,尤其是网络爬虫、自然语言处理、数
据挖掘和深度学习等技术,为旅游研究开辟了新的

路径[19-21]。
综合上述文献,不难发现,旅游业的高质量发

展离不开对游客需求的精准洞察和服务质量的持

续优化。利用大数据分析和人工智能技术,深入挖

掘游客的偏好和痛点,对于提升旅游目的地的吸引

力和竞争力至关重要。

2 数据来源与研究方法
2.1 研究区域概况

龙脊梯田,作为一项跨越千年的农业奇迹,不
仅是人类智慧与自然和谐共生的典范,更是当代旅

游业中的一颗璀璨明珠。这片历史悠久的梯田,自
秦朝始,经由无数代农民辛勤耕耘,至今仍生机勃

勃,每年吸引着来自世界各地的游客驻足观赏。然

而,尽管拥有得天独厚的自然资源和文化积淀,龙
脊梯田景区在产业要素发展上却面临着诸多挑战。
受人力资源、资金投入、管理机制等因素制约,在商

业资本投入、旅游大力开发等冲击下,梯田生态、农
耕文化、民族风俗、村寨风貌、景观意象等保护面临

巨大挑战,亟须加强科学维护与管理[22]。尤其在游

客体验层面,娱乐项目的稀缺和参与性的不足,导
致游客停留时间短,旅游收入增长受限,景区仍处

于“门票经济”阶段。
2.2 数据采集与处理

为了深入理解游客对龙脊梯田景区的服务偏

好,采用了多源数据采集策略,包括但不限于从携

程、马蜂窝、穷游网、小红书和抖音等旅游和社交平

台抓取的用户评论、问答和攻略分享。数据采集工

作借助Python编程语言,利用BeautifulSoup和

Scrapy等库自动化执行。为了确保数据质量,去除

无效、重复和无关的信息,以及含有广告或非法字

符的评论。此外,中文文本经过jieba分词工具处

理,结合多份停用词表进行筛选,剔除非实质性词

汇,如“的”“在”等,以聚焦于反映服务偏好的关键

词。对评论文本进行标准化处理,如转换为小写、
去除标点符号等,便于后续分析。

研究应用TF-IDF算法对文本数据进行处理,
该算法能够评估词语在文档集中的重要程度,帮助

识别游客在评价中频繁提及的服务偏好相关关键

词。兰晓芳等[23]提出基于TF-IDF和TextRank的

中文文本关键词提取方法。TF-IDF算法通过计算

词频(TF)和逆文档频率(IDF)的乘积,为每个词语

赋予权重,从而过滤掉常见的词语,保留对文档集

而言具有更高区分度的关键词汇。基于关键词,对
每条评论进行情感评分,区分正面、负面及中立情

感。此过程通过自然语言处理技术实现,精准捕捉

消费者情绪波动。将每条评论按其主题归类,并计

算各主题下情感评分的分布情况,揭示不同服务方

面的情感倾向差异。
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问卷调查部分设计包含了游客的人口统计特

征(如性别、年龄、职业、收入水平)以及对住宿、餐
饮、交通、信息服务的满意度评价。问卷通过线上

渠道发放,使用方便抽样和滚雪球抽样方法,2024
年5—8月,共收集到540份有效问卷,其中273名

受访者曾亲身体验过龙脊梯田景区旅游。问卷数

据经过编码、标准化和缺失值处理后,用于量化评

估各项服务的满意度和改进空间。
2.3 TF-IDF算法

使用基于TF-IDF(termfrequency-inversedoc-
umentfrequency)的方法来进行主题分类和情感分

析。TF-IDF是一种用于信息检索和文本挖掘的常

用加权技术,它能够评估一个词语在文档集中的重

要程度。
词频(termfrequency,TF)表示词条在文本中

出现的频率,这个数字通常会被归一化(一般是词

频除以文章总词数),以防止它偏向长的文件(同一

个词语在长文件里可能会比短文件有更高的词频,
而不管该词语重要与否)。TF的计算公式为

TFij = nij

∑
dj

nkj

(1)

式中:nij为词条ti在文档dj中出现的次数;TFij为词

条ti在文档dj中出现的频率。
逆文 件 频 率 (inversedocumentfrequency,

IDF)表示关键词的普遍程度。如果包含词条i的文

档越少,IDF越大,则说明该词条具有很好的类别区

分能力。某一特定词语的IDF,可以由总文件数目

除以包含该词语之文件的数目,再将得到的商取对

数得到:

IDFi =ln D
1+ j:ti∈dj

(2)

式中:D 为所有文档的数量;j:ti∈dj 为包含词

条ti的文档数量,加1防止包含词条的数量为0从

而导致运算出错的现象发生。
某一特定文件内的高词语频率,以及该词语在

整个文件集合中的低文件频率,可以产生出高权重

的TF-IDF。因此,TF-IDF倾向于过滤掉常见的词

语,保留重要的词语,表达式为

TF-IDF=TF·IDF (3)
2.4 聚类分析

采用K-means聚类分析算法对游客进行分群,
以识别具有共同偏好的游客群体。与其他聚类算

法相比,K-means算法是将n个对象分成K 个簇,
保证簇内指标具有较高的相似度,簇间指标具有较

低的相似度,使得每个对象到其所属聚类中心的距

离之和最小。算法具有计算简单、可拓展性强等优

点。通过计算数据点与聚类中心之间的欧氏距离,
将每个数据点分配给最近的聚类,随后更新聚类中

心,直至聚类结果收敛。
假设有n个数据点 {x1,x2,…,xn},每个数据

点xi是一个d维向量,即xi∈Rd。需要将这些数据

点分成k个簇C={C1,C2,…,Ck},每个簇有一个质

心μk。
(1)初始化质心:随机选择k个数据点作为初始

质心{μ1,μ2,…,μk}。
(2)分配数据点:对于每个数据点xi,计算它与

每个质心的距离,并将其分配到距离最近的质心所

在的簇。距离通常使用欧氏距离D来衡量。
D(xi,μk)= xi-μk (4)

数据点xi分配到簇Cj的条件为

j=argmink xi-μk (5)
(3)更新质心:重新计算每个簇的质心。

μk = 1
Ck
∑

xi∈Ck
xi (6)

式中:Ck 为簇Ck中的数据点数量。
(4)迭代:重复步骤(2)和步骤(3),直到质心不

再变化或达到最大迭代次数。
通过上述公式和步骤,K-means算法能够有效

地将数据集划分为k个簇,每个簇内的数据点具有

相似的特征。
2.5 TextCNN模型

TextCNN是一种将卷积神经网络 (CNN)应

用于文本分类任务的模型。它通过使用多个不同

大小的卷积核来提取句子中的关键信息,并通过池

化层减少参数数量,最后通过全连接层进行分类。
模型结构:①输入层:输入是一个固定长度的

词向量序列;②卷积层:使用多个不同大小的卷积

核对输入序列进行卷积操作;③池化层:对每个卷

积核的结果进行最大池化操作;④全连接层:将池

化后的特征向量拼接起来,通过全连接层进行分类。
具体计算:假设输入的句子由n个词组成,每个

词用一个d维词向量表示,那么输入可以表示为一

个n×d的矩阵X。
(1)输入层:

X=[x1,x2,…,xn] (7)
(2)卷积层:
使用多个不同大小的卷积核对输入进行卷积

操作。假设有k 个卷积核,每个卷积核的大小为
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h×d,步长为1。
对于第i个卷积核Wi和偏置bi,卷积操作可以

表示为

ci(j)=f(Wixj:j+h-1+bi) (8)
式中:f为激活函数(如ReLU),xj:j+h-1为从位置j
开始的长度为h的子序列。

卷积结果ci是一个 (n-h+1)维的向量:
ci=[ci(1),ci(2),…,ci(n-h+1)] (9)

(3)池化层:
对每个卷积核的结果进行最大池化操作,得到

每个卷积核的最大值:
ĉi=maxci (10)

(4)全连接层:
将所有卷积核的最大池化结果拼接成一个特

征向量z:
z=[̂c1,̂c2,…,̂ck] (11)

通过全连接层进行分类,假设输出类别数为C:
y=softmax(Wfz+bf) (12)

式中:Wf为全连接层的权重矩阵;bf为偏置向量;
softmax函数用于将输出转换为概率分布。

3 结果分析
3.1 文本数据主题

应用TF-IDF算法对从各大平台收集的游客评

论数据进行了关键词提取。通过计算每个词语的

重要性,识别出游客在评论中频繁提到的服务相关

主题。基于这些主题词,归纳出以下四大服务偏好

主题,如表1所示。
住宿服务偏好是关于游客对住宿服务的偏好,

主要集中在酒店和民宿的设施完备性、卫生情况、
地理位置、价格合理性及服务态度等方面。高质量

的住宿服务不仅能提供舒适的居住体验,还应当具

备便利的预订流程和友好的服务态度。主题词包

括酒店、民宿、设施、位置、价格、卫生、舒适、服务态

度、房间、预订等。
餐饮服务偏好主要反映游客对食物质量、多样

性和服务态度的关注。游客希望在龙脊梯田景区

不仅能品尝到美味的食物,还能享受到干净卫生的

用餐环境和热情周到的服务。此外,价格的合理性

和餐厅的特色菜也是影响游客餐饮体验的重要因

素。主题词包括食物质量、多样性、服务态度、价
格、环境、特色菜、卫生、口味、餐厅、用餐体验。

交通服务偏好是游客旅游体验的重要组成部

分。游客偏好便捷的交通方式、合理的费用和清晰

的导航指引。良好的公共交通设施、便利的租车服

务和足够的停车场地可以极大地提升游客的旅游

便利性。此外,班车服务和良好的道路状况也被认

为是优质交通服务的重要指标。主题词包括便捷

性、交通方式、费用、地理位置、公共交通、租车、导
航、停车场、班车、道路状况。

信息服务偏好主题涵盖游客对旅游咨询、路线

规划和信息准确度的需求。游客希望能够方便地

获取详细的景点介绍、旅行攻略和电子导览信息,
帮助他们更好地规划行程。同时,优质的客服服务

和有效的投诉处理机制也是游客期望的重要内容。
主题词包括旅游咨询、路线规划、预订便利性、信息

准确度、导游服务、电子导览、景点介绍、客服、旅行

攻略、投诉处理。
3.2 主题情感

利用litNlp库来进行评论情感极性分析,litNlp
是兼容最新版Tensorflow2.0实现的一个轻量级

的深度情感极性推理模型,使用字符级代替词语级

进一步提升训练和推理速度,可以实现细粒度的多

级别情感极性训练和预测。
情感分析模型训练使用的数据,正面评论为

7000条,负面评论为3000条,每条评论有一个标

签,负面评价标签为0,正面评价标签为1。
对前述四大服务偏好主题进行情感分析,如表1

所示。其中,住宿服务的消极情感比例最高,积极

情感比例最低,表明顾客对住宿体验的满意度相对

较低;餐饮服务方面,积极情感比例最高,消极情感

最少,显示顾客对此服务的满意度较高;交通服务

中,中性情感占比最高,表明顾客对此服务的满意

度居中,消极情感比例较积极情感比例略高;信息

服务领域,中性和消极情感比例接近,积极情感比

例最低,显示顾客在获取信息方面的体验相对较差。

表1 情感分析表

类别 住宿服务 餐饮服务 交通服务 信息服务

积极情感比例/% 26.36 38.46 27.94 24.65
中性情感比例/% 34.77 34.39 41.58 37.60
消极情感比例/% 38.88 27.15 30.48 37.75
积极情感数量/条 141 85 463 508
中性情感数量/条 186 76 689 775
消极情感数量/条 208 60 505 778

3.3 服务满意度

问卷中收集了游客对住宿、餐饮、交通、信息服

务的满意度和重要度得分,引入一个新的变量———
改进空间得分,每项服务的改进空间得分等于每个

游客的重要性得分除以满意度得分的加权平均。
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服务越重要、满意度越低,改进空间得分就越高,说
明该项服务优化的优先级越高,各项得分如表2所

示,改进得分分布如图1所示。

图1 服务得分分布

游客对各项服务的满意度均在中 等 水 平

(3.5~3.8分),其中信息服务满意度最低(约为

3.55分),而其重要性得分却普遍较高(4.2~4.3
分),显示了游客对这些服务有较高的期待,但实际

体验与期望存在差距,尤其是信息服务方面,改进

空间得分高达1.2537,表明这是急需改进的领域。
住宿服务和餐饮服务的满意度虽然略高,但它们的

改进空间也较大,尤其是住宿服务的改进空间得分

达到1.2176,表明提高住宿质量对提升整体旅游体

验至关重要。

表2 满意度

类型 满意度得分 重要性得分 改进空间得分
住宿服务 3.6813 4.2747 1.2176
餐饮服务 3.7692 4.3077 1.1751
信息服务 3.5495 4.1978 1.2537
交通服务 3.6374 4.1978 1.1923

  通过改进空间得分的分布图分析可以看出,住
宿服务和餐饮服务的改进空间得分较为集中,表明

虽然这两项服务的满意度中等,但仍有一定的改进

空间。其中,住宿服务的改进空间略大于餐饮服

务,建议对住宿服务进行优先改进。交通服务和信

息服务的改进空间得分较为分散,尤其是信息服务

的改进空间得分最高,显示在信息服务领域的改进

需求最为迫切。
3.4 服务偏好

房间清洁度是游客最重视的,其次是住宿地点

的安全性和周围景观。虽然房间设施和服务人员

态度也被认为重要,但关注度略低。价格在住宿选

择中并非首要考虑因素,大多数游客偏好经济型住

宿(100~300元),中档型(300~600元)也有一定

市场,而对高端住宿需求较少。游客倾向于住宿带

有阳台或露台的房间,对户外空间有所偏好,同时

对商务级WiFi、隔音等设施有一定程度的需求,但
私人影院等高端设施需求较低。
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游客最关注餐饮的口味,其次是用餐环境和菜

品种类,对服务人员态度和价格敏感度较低。偏好

尝试当地特色美食,而西式餐点需求最低,显示游

客对体验本土文化的倾向。希望获得地方特色体

验和互动式餐饮,对定制化菜单需求不大。
交通便捷性是首要考虑,安全性和舒适度次

之,价格关注度较低。景区班车和缆车最受欢迎,
共享单车/电动车次之,自驾车和租车需求较少。
大部分游客对交通费用的接受范围在中低价位

(50~100元)。
游客最重视信息的准确性和获取的便捷性,对

信息的全面性也有一定需求,而多语言支持需求较

低。旅游官网和App是主要信息来源,社交媒体也

是一个重要渠道,相比之下,旅游咨询中心和导游

服务需求较少。
综合来看,游客在旅游服务中,更重视住宿的

清洁度、餐饮的地道体验、交通的便捷与经济性,以
及信息的准确性和即时获取。此外,他们对价格的

敏感度在不同服务领域表现不一,但总体上更倾向

于性价比高的选项,并且对体验当地特色有较高的

兴趣。
3.5 相关性

通过相关性分析,发现各项服务满意度之间存

在一定的正相关关系,各个服务相关性图如图2
所示。

图2 服务相关性

住宿满意度与餐饮满意度(相关系数为0.63)、
交通满意度(0.46)和信息服务满意度(0.50)均呈

正相关,表明住宿体验的好坏会直接影响到其他服

务的感知。

餐饮满意度与交通满意度(0.59)和信息服务

满意度(0.72)的强相关性,揭示了提升餐饮服务质

量可能同步提高交通和信息服务的满意度。
交通满意度与信息服务满意度(0.70)的紧密

联系,意味着交通便利性与信息的易获取性是游客

整体满意度的重要组成部分。
相关性矩阵中的数据表明各项服务之间存在

一定的互补性,提升某一项服务的满意度可能会带

动其他服务满意度的提高。因此,在制定改进计划

时,可以采取综合措施,考虑到这些服务之间的

联系。
聚焦优先改进领域,基于各项服务之间的相关

性和先前的改进空间分析,信息服务应当成为优先

改进的领域。信息服务的满意度提升将有助于整

体服务体验的改善。
建议综合提升信息服务,考虑到信息服务对其

他满意度的高影响力,建议优先改进信息服务。这

包括提升信息的准确性、便捷性和全面性。联动改

进住宿和餐饮服务,由于住宿和餐饮满意度之间存

在较高的相关性,可以通过提供更好的住宿体验

(如加强房间的日常清洁与维护、优化服务人员的

工作态度与专业能力等)来间接提升餐饮服务的满

意度。注重整体服务提升,由于各服务满意度之间

的相互影响,应采取综合性的提升措施,而不是孤

立地改进某一单项服务。例如,可以通过加强员工

培训、改善基础设施,以及建立有效的顾客反馈机

制等方式,实现整体服务质量的提升,从而提高游

客的满意度。
3.6 聚类分析结果

通过肘部法则,聚类个数为4或5为明显转折

点,轮廓系数图中,聚类个数大于2时趋于稳定,最
终确定最佳聚类数为4,肘部图如图3所示,轮廓系

数图如图4和图5所示。
主成 分 分 析(principalcomponentanalysis,

PCA)降维结果如图6和图7所示,降维后的主成分

能够较好地分离四个群体,观察各群体在降维后的

分布情况,确认群体之间的差异性。
通过K-means算法和PCA降维,游客主要被

分为四类群体(其他较为零散),每一类具有不同的

特征组合,如表3所示。
第一类:25~34岁男性,事业单位工作人员,年

收入中等,满意度中等,尤其对交通服务的满意度

较低。这一类人群对服务的期望较高。
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图3 肘部

图4 轮廓系数

图5 轮廓系数可视化

图6 聚类结果二维可视化

图7 聚类结果三维可视化

  第二类:18~24岁男性学生,收入低,对所有服

务有较高满意度,这一类人群对服务的整体满意度

较高,尤其对餐饮服务的满意度最高。
第三类:25~34岁女性职场人士,收入中等,对

所有服务有较高满意度。
第四类:18~24岁收入较低的工薪族和农民,

对所有服务的满意度均非常高,尤其对住宿和餐饮

服务的满意度更高。与此同时,他们偏好性价比高

的服务。

4 结论与建议
4.1 结论

结合深度学习识别的服务偏好主题和问卷调

查的量化数据发现:①游客服务偏好主要涵盖游客

对住宿服务、餐饮服务、交通服务、信息服务等的偏
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表3 聚类信息

类别 性别 年龄/岁 职业 年收入/元 住宿 餐饮 交通 信息

第一类 男 25~34 事业单位 5万~10万 3.2 3.1 2.8 3.1
第二类 男 18~24 学生 1万~2万 3.8 4.1 3.7 3.8
第三类 女 25~34 企业、事业单位 5万~10万 3.8 4.0 3.8 3.7
第四类 男、女 18~24 企业、农民 5万以下 4.7 4.9 4.3 4.5

好。住宿服务偏好体现在设施完备性、卫生情况、
地理位置、价格合理性及从业人员服务态度等方

面,餐饮服务偏好反映游客对餐饮质量、餐饮多样

性与特色、价格的合理性和从业人员服务态度的关

注,交通服务偏好主要体现在交通方式、导航指引、
公共交通设施、租车服务、班车服务等方面,信息服

务偏好反映游客对旅游咨询、路线规划和信息准确

度的需求。②信息服务和住宿服务的改进空间最

大,尤其是在信息准确度、获取便捷性和住宿卫生、
设施完备性方面。交通服务和餐饮服务也存在提

升需求。③游客在旅游服务中,更关注住宿的清洁

卫生、餐饮的本土体验、交通的便捷与经济性,以及

信息的准确和便捷。此外,男性工作族对交通服务

的满意度较低。
4.2 优化建议

(1)优化信息服务。建立完善的旅游咨询中

心,提供详细的旅游信息和路线规划服务;开发景

区官方App和小程序,整合景点信息、导航、导览等

功能,提供实时景点介绍、旅行攻略和电子导览服

务。在景区内设立多个旅游咨询点,并配备专业的

服务人员,方便游客获取信息。提升信息准确度定

期更新景区信息,确保信息的准确性和时效性;设
立专门的客服团队,高效解答游客疑问,及时处理

投诉和反馈。建立24h在线客服服务,快速响应游

客的咨询和投诉。提供多语言导览服务,满足不同

国籍游客的需求;引入智能导览设备,如电子导览

器和增强现实(augmentedreality,AR)导览服务,
并在主要景点设置租赁点。提升游客的导览体验。
招募多语言导游,并提供相关培训。

(2)优化住宿服务。提升设施和卫生标准,加
强卫生检查与监督,增加清洁人员数量与卫生检查

频次,提高清洁服务质量,确保房间的整洁和卫生。
优化预订流程,提供多样化的预订渠道,如官网、
App,积极与知名第三方平台建立合作关系,扩大预

订渠道,方便游客预订;优化在线预订系统,增加智

能推荐功能,确保预订流程的便捷性和安全性。同

时丰富支付方式,提供预订确认和提醒服务。提供

更多价格区间选择,根据不同游客需求,新增不同

档次的住宿选择,提供从经济型到高档型的多种住

宿,如经济型民宿和高端民宿。定期推出优惠活

动,如提前预订优惠和长住折扣,通过优惠活动和

打折促销,吸引更多游客。
(3)优化交通服务。提升景区内的班车服务频

次,增加班车运行频次,减少游客等待时间;增加班

车数量,调整运行时间,确保高峰期有充足的班车服

务。规划多种班车线路,覆盖更多周边景点及旅游热

点区域。优化交通费用结构,根据游客需求,对现有

交通费用进行分析,调整交通费用及价格结构。提供

更多优惠措施,如日票、周票和月票,满足不同游客的

出行需求。推出多种交通票务选择,并在售票点和在

线平台进行宣传。增加停车场地,在景区周边规划并

建设新的停车场地,增加停车位数量,提供充足的停

车位;设立停车引导系统,并在景区内设置清晰的指

示牌,方便游客找到合适的停车位置。
(4)优化餐饮服务。提升食物质量和多样性,

定期更新菜单,推出季节性和地方特色菜品;严格

把控食材质量,确保食物的新鲜和卫生。加强环境

卫生管理,制定餐厅清洁计划,定期进行清洁和消

毒,保持用餐环境的干净整洁。提升服务人员素

质,定期举办服务培训课程,提高服务人员的专业

素质,提高服务质量。实施服务质量评估机制,定
期进行服务质量评估,并根据评估结果及时改进服

务中的不足。
(5)加强数字化转型。构建智能化旅游服务平

台,如建立一个集成的智能化旅游服务平台,该平

台能够提供一站式服务,包括在线预订、电子票务、
智能导览、实时信息更新等;利用大数据分析和机

器学习技术,为游客提供个性化的旅游推荐,包括

住宿、餐饮、活动等;技术人员可开发景区专属的移

动应用程序,提供导航、导览、预订、社交分享等功

能,增强游客的互动体验。加强数字化营销,景区

利用社交媒体平台进行精准营销,通过分析用户行

为和偏好,推送定制化的内容,提高用户参与度和

品牌影响力;运用数字广告技术,如搜索引擎营销

(SEM)和程序化购买,以提高广告投放的效率和效

果;积极管理在线评价和口碑,通过及时响应和解

决问题,提升游客满意度和忠诚度。提升数字化运

营效率,部署智能监控系统,实时监控游客流量和
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行为模式,以优化资源分配和提高安全管理;建立

数据分析平台,通过收集和分析游客数据,为管理

层提供决策支持,优化运营策略;对员工进行数字

化技能培训,提高他们对新技术的适应能力和服务

效率。
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ResearchonTouristServicePreferenceandSatisfactionofGuilinLongjiTerraced
FieldsScenicAreaBasedonDeepLearningandClusterAnalysis

LIUXingyu1,YAOXiaoxuan2
(1.FacultyofBusinessAdministration,UniversityofMacau,Macau000011,China;

2.SchoolofMathematicsandStatistics,GuangxiNormalUniversity,Guilin541006,Guangxi,China)

Abstract:Thetourismindustryisundergoingaprofoundtransformation,withtourists’demandsandpreferencesshowingadiversifiedtrend.
Accuratelyidentifyingtourists’preferencesandsatisfactionlevelsisofcrucialimportance.TakingtheLongjiTerracedFieldsScenicAreain
Guilinasacasestudy,deeplearningtechnologyandclusteranalysismethodswereemployedtoextractthethemesoftourists’service
preferencesfromonlinereviewsandidentifygroupsoftouristswithsimilarpreferences.Combinedwithquestionnairesurveydata,theservice
satisfactionwasquantitativelyevaluated.Theresearchfindsthattourists’servicepreferencescoveraccommodation,catering,transportation
andinformationservices.Theimprovementspaceforinformationservicesandaccommodationservicesisthelargest,whiletransportation
servicesandcateringservicesalsohaveroomforimprovement.Basedonthis,correspondingsuggestionsareputforward.
Keywords:LongjiTerraceScenicArea;servicepreference;deeplearning;touristclustering;marketcompetitiveness
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