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【摘 要】以世界自然遗产地湖南崀山风景区为代表进行网络文本搜集，借助ＲＯＳＴ Ｃｏｎｔｅｎｔ Ｍｉ

ｎｉｎｇ ６软件分析游客的旅游体验．研究发现：崀山自然遗产地旅游体验动机以遗产地自然风光体验为主，层

次较浅；对八角寨、天一巷和辣椒峰的评价较多，体验记忆深刻；游客在景区的行为活动多为爬山和露营，形式单

一；旅游产品仅有缆车、龙头香和漂流，产品匮乏；环境氛围有待改善，以提高旅游体验情绪．在研究分析的基础

上，提出了改善崀山风景区旅游发展的建议． 
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０ 引言 

自然遗产是指在审美、科学或保护角度具有突出普遍价值的天然名胜、动植物生境和自然面貌，是大自然留给人类的宝贵

礼物
［１］

．我国自１９８５年加入《保护世界文化和自然遗产公约》，已有世界自然遗产１３处（不包括世界自然和文化双遗产）．这

些世界自然遗产所在地因环境优良、风光绮丽、资源罕见等，往往是公众休闲旅游的热门目的地
［２］

．然而，随着旅游业的蓬勃

发展和人们生活水平的提高，游客外出旅游的经验逐渐丰富，其旅游需求日益个性化，更强调主体情感诉求，这让以资源优势

发展的自然遗产地旅游遇到挑战．游客在自然遗产地的旅游体验情况如何，怎样更好地契合游客的高层次需求而持续化实现遗

产价值，成为当下亟待研究的问题．本文从游客体验视角切入，以世界丹霞自然遗产地——湖南崀山风景区为例，借助文本分

析工具挖掘网络游记和旅游评论中的信息，提炼游客在崀山风景区的体验内容、体验感受等本质表达，为自然遗产地旅游发展

提出建议． 

１ 文献综述 

旅游体验是游客活动的主体内容，其满意度决定着旅游的质量和水平，也表征出游客的需求
［３］

．通过文献梳理，旅游体验

研究主要可概括为理论框架构建、质量认知与影响探究、市场营销与管理应用三大模块，具体包括旅游体验的本质、动机、内

在机理，旅游体验质量分级及影响因素，体验式旅游营销策略下的产品设计、景区管理研究等内容
［４－６］

，涉及现象学、社会学、

符号学、心理学等不同领域的相关理论，成果丰富．但关于旅游体验的概念，学界还未有一致观点：陈愉秉提出旅游体验是游

客在旅游过程中获得旅游需要的满足程度，具体表现在游客动机、行为活动及所提供的景观、产品、设施及服务等方面
［７］

；谢

彦君认为旅游体验是旅游个体在与当下情境融合时所获得的一种身心一体的畅爽感受，这种感受是游客的内心活动与表面形态
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及含义相互交流或相互作用的结果，是一个借助于观赏、交往、模仿和消费等活动形式实现的时序过程
［３］

；陈海波界定旅游体

验是人闲暇时在惯常环境外所开展的对各种事物特定向度的探求和被给予的过程
［８］

．总体而言，旅游体验概念的核心是：在场、

需要与满足、情感积累
［９］

．由于谢彦君和陈海波界定中的“畅爽感受”与“特定向度探求”无法具体化，本研究最终借鉴陈愉

秉的观点作为旅游体验研究的理论基础． 

遗产地旅游体验主要探讨遗产地旅游中的体验内容和情感，是旅游体验研究的一个具体细分．目前，分别以“遗产地旅游”

和“旅游体验”为主题的文章颇多，但结合两者讨论遗产地旅游体验的研究还较少．Ｍａｓｓａｒａ介绍了心理距离的概念，

讨论了遗产旅游体验与心理距离的关系，证明心理距离和潜在维度（经验、空间和社会文化）会影响遗产地体验的结构水平
［１０］

；

董雪旺等对西湖和江郎山两处世界遗产地进行调研，探求了旅游消费技术及其因素与旅游体验满意度之间的关系
［１１］

；占纪文等

以福建尤溪联合梯田景区为例，建立了一个农业文化遗产地旅游体验质量评价模型
［１２］

．综上所述，遗产地旅游体验研究多以文

化遗产地为案例地，均考察旅游体验的影响因素或影响结果，没有涉及旅游体验“在场”的核心．在社交网络普及的今天，游

客已越多地通过互联网来表达游览的体验和感受，这些内容也为外部管理和决策提供了良好的依据
［１３］

．因而，利用旅游社交网

站的文本资料，基于网络文本分析方法的旅游体验研究应运而生，已有影视主题公园游
［１４］

、野生动物旅游
［１５］

、历史文化街区

游
［１６］

、博物馆文化旅游
［１７］

等旅游体验研究．综上所述，旅游体验研究已达较高水平，但运用网络文本分析方法研究自然遗产

地旅游体验的研究还较少，且多采用实证的方法．本研究基于游客游记与网络评论，采用文本分析方法探究游客在自然遗产地

的旅游体验，不仅能丰富相关学术成果，而且具有一定的现实意义． 

２ 研究设计 

２．１ 研究方法 

网络文本分析方法是一种能够将不系统的、却代表一定本质思想的“符号”（网络文本、图片、音频等）转化成系统性数量

化分析的研究方法，也是旅游学研究的一个重要方法．它借助武汉大学团队研究的ＲＯＳＴ ＣＭ ６．０软件，对文本内容

进行分词、词频统计、社会网络语义分析等，实现资料内容的挖掘、处理和关系研究，并将定性的资料转为数量化． 

２．２ 数据来源 

２０１０年，湖南崀山牵头广东丹霞山、福建泰宁、贵州赤水、江西龙虎山、浙江江郎山捆绑申遗成功，成为以丹霞地貌

闻名中外的世界自然遗产．经过当地政府、旅游局、景区和民众６年来的不懈努力，２０１６年，崀山风景区通过考核，被评

为国家５Ａ级风景名胜区．本研究的样本数据主要来源于国内的各大旅游网站和旅游社交平台，如携程旅行网、去哪儿网、途

牛旅游网、艺龙旅游网、百度旅游网、天涯社区等，并以“崀山”或“崀山风景区”为关键词筛选２０１６年１月１日至２０

１７年５月３１日的游记和旅游评论，删除官方宣传、发表重复、与主题无关或过于短小的无效样本后，最终获得１４篇游记

和１１９条评论，共１５ ０００余字进行网络文本分析． 

２．３ 分析脉络 

（１）文本的预处理：删除数字、中英文字符、不相关的内容等；对主要内容进行规范化处理，将“群鲸闹海”“万鲸闹海”

统一转译成“鲸鱼闹海”，将“自驾”“开车去”归纳为“自驾游”，修改文本中“远”的语境含义，如“景点之间距离远”转述

为“景点分散”；最后将样本文件内容复制到文本文档中． 

（２）高频特征词分析：使用ＲＯＳＴ ＣＭ ６．０软件对文档进行分词和词频统计，经自定义词表和人工手动筛选获

得有意义的高频特征词及频次，再对词汇进行编码分类，以清晰地了解游客的旅游体验情况． 



（３）语义网络构建：将预处理后的文本输入ＲＯＳＴ ＣＭ ６．０软件中，一般行处理后进行社会网络及语义分析．软

件输出后保留共现的高频词汇，进而生成语义网络图，探讨高频词汇之间的语义结构及关系，深入挖掘游客行为与情感态度之

间的联系和效用． 

３ 结果与分析 

３．１ 高频特征词分析 

运用ＲＯＳＴ ＣＭ ６．０软件进行分词和词频统计．鉴于软件自带词库的不完整性，并为保障研究结果的真实性，本

文手动完善了高频词库和过滤词库：在高频词库中添加了“崀山”“八角寨”“天一巷”“交通不便”等文本中出现的且有现实语

境意义的词；在过滤词库中加入了“我们”“然后”“大约”等与自然遗产地旅游体验内容没有密切联系的代词、虚词等．经筛

选后，在词频统计文本文档中截取了前５０位高频词汇，如表１所示． 

 

从表１看出，在崀山风景区的网络文本中，“崀山”“景区”为前两位最高频度词汇，符合游客体验表达的一般规律，真实

反映出游客开展旅游活动的地理位置；“八角寨”“天一巷”“辣椒峰”词频显著，反映出景区内吸引点以自然景观为主，游览率

较高，说明游客对这几个地方的旅游体验记忆深刻．从原始游记和评论文本中得知，八角寨景区和天一巷景区的风景最优美，

是单景点购票中游客优先选择的景区或是一票制销售下好评最高的地方，符合品质吸引客源的一般规律；“风景”“丹霞地貌”“景

色”的词频排名较靠前，说明游客对自然遗产地资源特质的体验感知明显；“不错”“值得一去”这类总结性评价景区的词汇出

现频率也较高，词义体现积极情绪，但也存在“景点分散”“交通不便”一些局部问题． 

３．２ 体验类目分析 

为了更清晰地了解游客在崀山风景区的旅游体验情况，选取词频在５以上的高频词汇６０个（不包括已手动删除的“广西”



“资源县”“桂林”“新宁”“风景区”“游客”６个不适合放入自然遗产地崀山风景区旅游体验词频体系的词），并根据词汇性质

和原始文本中的语义进行编码分类．本文主要以陈愉秉对旅游体验具体化的描述
［７］

以及旅游体验内涵中的核心“情感累积”
［９］

为分类依据，提取了动机、行为活动、旅游景观、旅游产品、设施服务及情感态度６个分类目．游客动机和行为活动依附于游

客得以存在，所以将体验动机和行为活动两个类目划归到游客这一外延范围更大的类目中，称为主类目；旅游景观与旅游产品

是游客在目的地体验的物质与现象，也是游客游览的主要吸引物，归为目的地吸引物类目；将“山顶”“天气”“空气”高频词

编入设施服务类目，同时为减少争议，将这一分类目修改为环境氛围主类目
［１８］

．因此，在世界丹霞地貌自然遗产地——崀山风

景区的旅游体验中最终提取了游客、目的地吸引物、环境氛围及情感态度４个主类目，如表２所示． 

 

目的地吸引物类目在４个主类目中词数占比最高，说明游客的体验关注度主要集中在旅游客体吸引物上．但是，主类目下

两个分类目占比差别较大，旅游景观比重（３１．６６％）远远高于旅游产品比重（５％）．由此可知，在世界自然遗产地崀山，

视觉景观是资源特质的表征，促使游客旅游体验的物质构成——旅游景观占绝对比重．而自然遗产地由于身份的限制，景区保

护之余开发不足，导致游客的旅游产品体验内容较少．从崀山风景区实际运营情况看，景区旅游产品初级、结构单一，还停留

在自然风光的旅游体验初级层次．情感态度类目词数占比次之，说明游客有效利用了网络方式来表达对旅游目的地的体验评

价．根据特征词词义可知，游客在崀山风景区的体验情绪以积极情绪为主，但也存在消极情绪．消极情绪的出现多源于景点分

布分散，景区的设施和条件不足以弥补前者的短板，给游客带来了一定麻烦，从而产生了一些不好的评价．同时，山岳型的自

然遗产地旅游对游客体力要求较高，道路不宽敞导致一旦自驾游车辆增多就容易造成拥堵，这些都影响了游客体验情绪． 

旅游体验环境氛围类目词数比重略低于情感态度类目词数比重，说明环境氛围也是旅游体验的重要构成．旅游体验的形成

以环境氛围为依托，因而游客在体验表达上也较强烈，包括对“天气”“空气”一定自然环境、“缆车”“索道”“交通”“住宿”

等主要设施环境及“摩的”“僧人”少数服务环境的描述．这些都是旅游活动形成必不可缺的要素． 

游客主类目的占比最低，由动机和行为活动两者构成．从表２可知，游客动机主要是休闲，即来自对自然遗产地风景、景

色、风光及“世界遗产”价值的探新求异和心理需求，而社会交往、地位声望的动机没有体现，整体类型单一．游客体验中的

行为活动比重仅有５％，且类型少，说明游客在崀山风景区可开展的旅游活动较匮乏．这与景区主要吸引物及景区的策划开发

都有深刻关联． 

３．３ 社会网络及语义分析 



综合网络文本内容和上述高频特征词，选择排名前１００位的关键高频词，采用ＲＯＳＴ ＣＭ ６．０软件中的社会网

络及语义分析构建共现分析矩阵，并使用Ｎｅｔｄｒａｗ可视化软件输出语义网络结构图，以更好地理解各高频词汇之间的关

系．经分析整理，形成如图１的语义网络结构图．图中线条的粗细代表两节点词汇共现率的高低情况，线条越粗表示两节点之

间共现频率越高，即两者之间的相关性越高；箭头指向的方向为节点词汇间语义的指向． 

由图１可知，“崀山”“景区”“八角寨”“天一巷”等频次高的特征词位于语义网络的中心位置，是文本中的中心词汇，与

外围节点连接的线条也最粗，因而共现率非常高，同样佐证了游客在自然遗产地的游体验重心在景区景观．从以“景区”为中

心的箭头指向上也可了解到旅游的目的地是自然遗产地崀山，所辖八角寨（鲸鱼闹海、龙头崖）、天一巷（遇仙巷）、辣椒峰（骆

驼峰）、紫霞峒、夫夷江等景点，游客认为典型的丹霞地貌景观天然而又有特色．旅游环境、行为活动和情感态度体验内容在结

构图外圈层，且箭头多为被指方向． 

以“自驾游”一词为例，“景区”“景点分散”“适合”等词指向“自驾游”，“方便”“不错”被指向，同样说明景区景点分

散，适合自驾游出行，而且由于自驾游的便利性而得到游客普遍认同和采纳．以情感态度词“不错”为例，也可看出符合以评

价对象旅游景观和环境类目为核心的一般规律．整体而言，语义网络结构图与高频特征词分布及编码后的旅游体验类目反映的

内容一致，且更直观地输出了崀山自然遗产地旅游体验内容与情感之间的联系． 

 

４ 结论与建议 

４．１ 研究结论 



通过文献研究，构建了旅游体验的分析框架，系统地获取了游客在自然遗产地崀山风景区的旅游体验．研究表明： 

（１）利用网络文本分析方法研究自然遗产地旅游体验是可行的，起到一定的补充作用．游客动机、行为活动、旅游景观、

旅游产品、设施服务和情感态度６大分类目构成自然遗产地旅游体验，类目的分类与描述对自然遗产地旅游体验研究适合． 

（２）在崀山自然遗产地旅游体验中，旅游景观是游客体验的核心内容，也是景区的主要吸引力．游客动机以对景观的自

然属性审美需要为主，少数看中世界遗产价值．这两者的单一性，也映射到旅游体验的旅游产品和行为活动上．当前，崀山风

景区的旅游产品多以观光型为主，体验层次浅，在景区可开展的行为活动也甚少，以“爬山”“露营”户外运动居多，受天气因

素影响大．虽然从遗产地的可持续角度看，景区的５Ａ升级建设符合保护原则，但旅游开发中的“挖掘”明显匮乏，有待创新．从

设施服务来看，景区在道路交通、配套服务等均还需完善，没有积极处理好遗产地地域闭塞、景点分散等问题，最终致使游客

产生了“交通不便，适合自驾游”“节假日景区容易拥堵”的体验情绪，影响了旅游体验的整体情感态度． 

４．２ 发展建议 

根据游客在网络游记和旅游评论中表达的旅游体验情况及所反映的问题，本文为崀山自然遗产地旅游发展提出以下建议： 

（１）立足保护，深度开发．崀山风景区因独特的丹霞地貌、优美的风景和良好的空气质量，使游客游览以遗产观光旅游

居多，符合遗产资源可持续发展的要求．但过分依靠自然属性支撑的旅游体验使崀山风景区在市场竞争中不具优势，尤其在面

对同类山岳型自然遗产武陵源景区时阴影巨大．因此，建议景区从丹霞地貌特色着手，开展丹霞地貌及特色野生动植物的科普

教育活动，增加游客与“丹霞”情境和环境的互动，打造好崀山·丹霞品牌． 

（２）深耕文化，创新产品．溯源当地的社会历史，挖掘丹霞地质地貌的科研文化、当地瑶族的民族民俗文化、景区内含

的佛教文化与道教故事等，开发旅游产品，打造地质地貌研学游、民俗风情体验游、宗教养生养老游．以自然环境＋宗教文化

为支撑的养生养老游符合“银发族”这一群体需求，能拓宽崀山客源市场．在现有的旅游体验分析下，游客表达出对“风光”“田

园”的关注，因此也可挖掘特色乡村休闲，发展农产品体验项目、农事活动项目，提高游客参与度． 

（３）完善设施，提升服务．设施和服务是景区的软实力，需完善崀山风景区的道路交通设施，做好景区内线路规划和安

排．过多的自驾游导致节假日景区交通拥堵，可借鉴四川九寨沟景区和湖南武陵源景区的环保小交通运营模式，限制私家车的

进入；发展自助式、共享型绿色交通工具在景区内使用，让游客在景区慢下来．把握好旅游要素，遗产地居民提供的住宿、餐

饮服务等需注重特色与品质．以“景观质量硬实力＋旅游环境软实力”增加崀山风景区的知名度和影响力． 

（４）加大宣传，做好营销．崀山风景区———世界自然遗产地的名号虽然响亮，但在知名度方面却无法企及同在湖南省

范围内的武陵源景区，可利用营销推广弥补资源的相对劣势．景区可以利用智慧化的建设，推行关注微信公众号免费获取景区

微讲解服务活动，或借助“分享免”等手段扩大宣传．同时策划专题性营销事件，设置游客互动项目，讲好崀山的特色故事，

用宣传和营销使崀山走出去． 

本文以崀山风景区为例，利用网络文本来分析自然遗产地的旅游体验内容，并针对性地提出了一些建议，丰富了相关领域

的研究成果．但研究也存在某些局限：其一，研究仅有一个案例地，小样本分析存在不足，因为不同自然遗产地因资源类型的

区别旅游体验可能有所不同，今后可探索多自然遗产地旅游体验进行对比验证；其二，数据来自于网络文本材料，通过人工处

理和编码得出，存在一定主观性，能否真实地反映游客的内心需进一步研究． 
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