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乡村旅游地网络口碑的大数据分析 
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【摘 要】：本文选取南通4A级乡村旅游地洲际绿博园为案例地,以其携程网有效网络口碑评价内容为基础数据,

采用内容分析法提取关键词,构建游客网络口碑态度评价指标体系,并对该案例地网络口碑态度进行分析评价,提出

案例地旅游产品及服务改进对策。 

【关键词】：乡村旅游 网络口碑 大数据 

0 引言 

随着互联网技术的发展,网络口碑作为传统口碑在互联网时代的产物,逐渐成了消费者收集产品和服务信息的重要渠道之一,

在消费者的购买决策过程中发挥着重要的作用。本文选取南通 4A 级乡村旅游地洲际绿博园为案例地,以其游客网络口碑评价内

容为主要数据来源,分析南通乡村旅游地网络口碑的现状及口碑态度,以期为旅游地改进旅游产品及服务,提升网络口碑的营销

策略提供借鉴。 

1 数据来源及研究方法 

1.1 数据来源 

本文研究数据来源于第三方预定网站-携程网。由于网站上的点评数据具有实时更新的特点,为了保证研究样本数据的时效

性,本文选取该网站 2019 年(2019 年 1月-2019年 12 月)的游客口碑数据作为研究对象。据统计,该时间段共计 215 条评论,删除

其中描述过于模糊的 21条评论,剩余 194条有效评论,以有效评论作为本文分析的基础数据。 

1.2 研究方法 

本文以有效的网络口碑基础数据为研究内容,对样本数据进行了统计,采用内容分析法对口碑内容进行深入分析,依据评价

内容,将描述相近的词语进行语义转化,提取 17 个关键词(表 1),并且将关键词进行分类和归纳,构建“旅游景观”“配套设
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施”“旅游体验”“景区管理服务”“价格”5个一级指标,17 个二级指标的游客网络口碑态度评价指标体系(表 2)。 

表 1关键词统计表 

序号 关键词 序号 关键词 序号 关键词 序号 关键词 

1 植物 2 环境氛围 3 亲子 4 价格 

5 恐龙 6 主题特色 7 喷泉 8 儿童游乐设施 

9 休闲 10 服务态度 11 餐饮 12 安全管理人员 

13 厕所 14 停车场 15 照明设施 16 安全警示牌 

17 人工湖 
      

 

表 2游客网络口碑态度评价体系 

一级指标 二级指标 指标说明 

旅游景观 

植物 品种、种植面积、造型 

恐龙 材质、生动程度 

喷泉 造型、音乐 

人工湖 面积、水质、沙质 

配套设施 

儿童游乐设施 丰富性、安全性、操作性 

餐饮设施 数量、种类、口味 

厕所 卫生状况、新旧 

停车场 数量、距离远近 

照明设施 配备程度、明亮度 

安全警示牌 数量、显示程度 

旅游体验 

休闲 适宜性 

亲子 是否适合亲子活动 

环境氛围 空气、环境 

主题特色 鲜明度 

景区管理服务 

服务态度 是否热情 

安全管理人员 人员配备、工作落实情况 
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价格 

单项价格 收费标准、是否一票全包 

年票价格 性价比 

 

2 研究结果 

为了开展旅游地网络口碑态度研究,本文将旅游地网络口碑态度分为糟糕的态度、不好的态度、一般的态度、好的态度和极

好的态度 5类。“糟糕”完全是负面的情绪,或者评价内容中只有一个程度非常轻的正面词汇。“不好”主要由含有失望语气的

负面短语和词汇所构成,或者包含一两个正面词汇,但消极情绪远大于积极情绪。“一般”体现出来的是中庸的情绪,既不正面也

不是负面的。“好”的态度是积极正面的,或者存在一些负面词汇,但积极情绪比消极情绪更加强烈。“极好”完全是积极的语

调和措辞,表达了用户的强烈肯定。基于口碑态度的评价按照“糟糕”“不好”“一般”“好”“极好”分别赋予1、2、3、4、

5分。各评价指标平均分代表该指标的口碑态度,得分越高,说明网络口碑越好。评价结果如下: 

(1)旅游景观方面,平均分值在 4.08-5.00之间,说明旅游地旅游景观方面的口碑较好。游客普遍觉得该景区的热带植物品种

丰富,数量多且造型独特,音乐喷泉景观吸引力强,适合拍照,仿真恐龙造型新奇、逼真,人工湖环境优美、水质和砂质好,适合游

玩。 

(2)配套设施方面,平均分值在 1.00-4.67 之间,其中旅游地设计独特、干净卫生的厕所受到了游客的好评,但安全警示牌及

晚间开放时照明设施不足,也引起了游客较为负面的态度。此外,游客认为旅游地内餐饮品种少、口味不佳、选择性小。对儿童

游乐设施(3.25)、停车场(3.00)的整理评价也较为中立。 

(3)旅游体验方面,平均分值在4.00-4.53之间,绝大多数的游客觉得旅游地主体特色鲜明,环境优美,适合休闲娱乐及开展亲

子活动。 

(4)景区管理服务方面,平均分值在 1.33-2.75之间,游客对旅游地工作人员为高龄老人开设人性化的绿色无障碍通道、主动

提示免票资格并协助办理退票表示了较高的肯定,但也对小店承包商极其恶劣的服务态度、安全管理人员的缺位表示了较为消极

的态度,因此,景区管理服务方面的总体得分偏低。 

(5)价格方面,单项门票价格的平均分值 2.29,年票价格的平均分值 4.33,多数游客觉得单项门票价格偏高,且园区内的游玩

项目存在二次收费,建议统一管理,但绝大多数游客认可旅游地的年票价格,觉得符合预期,性价比高。 

3 结论与建议 

3.1 结论 

本文以南通洲际绿博园为案例地,以其游客网络口碑评价内容为主要数据来源,采用内容分析法构建游客网络口碑态度评价

指标体系,对旅游地的游客网络口碑态度进行调查研究,结果显示,游客对于旅游地的旅游景观、旅游体验、厕所、年票价格等方

面的评价较好,口碑态度较好,而照明设施、餐饮设施、安全警示牌、景区管理服务、单项门票价格等方面的口碑态度有待提高。 

3.2 建议 

网络口碑作为互联网时代的产物,逐渐成为影响旅游者选择旅游目的地的有效方式之一。越来越多的旅游者会通过网络口碑
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了解旅游地的相关信息。旅游地因充分重视网络口碑对潜在旅游消费者的影响,及时改进旅游产品和服务,调整经营策略。 

第一,完善旅游地配套设施的建设。 

针对餐饮设施配备不足的问题,旅游地可以结合园区布局,在游客较为集中的地点增设餐饮销售点,丰富供应品种,避免高价

宰客,给游客更多的选择空间。针对夜间开放期间缺乏照明设施的问题,旅游地应当以游客为中心,结合活动策划方案,及时增加

应有的配套设施,确保游客的安全。针对标识不明的问题,旅游地需对标识做统一规划、统一风格,及时替换字迹不清晰的标识,

同时避免新旧表示共存的局面,给游客提供更多的游玩便利。 

第二,加强工作人员的管理与考核。 

针对工作人员服务态度不佳的问题,旅游地应加强工作人员培训,提升工作人员的服务意识和服务水平,同时应建立考核机

制,必要时采用“明查”和“暗访”相结合的方式,对工作人员的服务情况进行考核,采取相应的激励机制,及时督促整改,提高

游客的满意度。针对安全管理人员缺位的问题,旅游地需提升安全管理的意识,在潜在的风险区适时增派安全管理人员,做好游客

的安全保障。 

第三,实现经营运作的统一规范管理。 

针对单项收费价格偏高,存在部分游乐项目二次收费的问题,旅游地统一对分包经营的场所管理,制定规范的价格标准,采用

灵活的定价策略,针对节假日、主题日、节庆活动及时推出优惠价格,促进旅游产品的销售。 

第四,提升旅游地网络口碑营销水平。 

正面网络口碑反应的是旅游者满意、愉悦的旅游体验,负面网络口碑反应的是旅游者失望、不满的旅游体验。网络口碑会影

响到旅游者的购买决策,因此,旅游地应重视口碑效应,结合网络口碑提出问题开展软硬件服务整改的同时,积极利用网络平台开

展营销,优化网络口碑传播内容,提高游客忠诚度。 
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