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城市旅游地入境旅游负面感知评价研究—— 

以苏州为例
1 

陶然  

（苏州经贸职业技术学院，江苏 苏州 215009） 

【摘 要】厘清入境旅游发展过程中游客的负面感知情况，有助于针对性解决入境旅游市场增长缓慢、游客结构

失衡等问题。本文选取苏州作为案例地，搜集入境游客的网络点评和游记，并运用扎根理论的方法进行分析，归纳

出苏州入境旅游负面感知评价包括：传播形象不鲜明，核心吸引力不足，旅游服务质量不高，国际化旅游环境氛围

欠缺 4个核心范畴,且入境游客负面感知形成机制以旅游活动的发生过程为主线。 
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—、研究背景 

改革开放以来，我国入境旅游发展迅猛。在增加外汇收入、带动区域经济，提升国际形象等方面发挥了重要作用，并通过

引导效应带动了国内、出境、入境三大旅游市场的全面发展。但在经历了长达 10 年入境旅游人数的增长后，2012 至 2013 年入

境旅游出现了负增长，近十年来入境旅游市场增长率仅为 2.45%,入境旅游市场发展滞缓且客源结构失衡。面对入境旅游发展中

的问题，国内学者将游客感知评价应用到入境旅游研究中，马秋芳等研究了欧美游客对传统旅游城市的满意度评价 1。 

此后,中国学者对于入境游客旅游地感知的研究日趋丰富，选取的案例地在空间尺度上多是城市型旅游地，研究的内容以目

的地旅游形象为主，具体城市有北京 2，3，4、西安 5,6,7、杭州 8,9等地。既有对单个城市旅游地的研究，也有对不同城市感知差异的

对比研究，还有基于入境游客国籍差异的研究。但北京、西安、杭州等城市或是国家首都，或是区域中心城市，其旅游可达性

强，配套设施完善，旅游接待水平高，亦能获得更多的旅游形象宣传机会。在主要入境旅游城市中，仍有如苏州、无锡、宁波

这类城市，入境旅游发展基础与机会均不及上述城市，人境游客的感知情况也存在差异。再者，根据木桶定律和晕轮效应，入

境旅游过程中游客的负面感知是限制其发展的重要因素。因此，对这类城市开展入境游客负面感知的研究很有必要性。 

二、研究设计 
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（一）案例地选择 

苏州是中国首批历史文化名城之一，地处长三角，毗邻上海，苏州市内旅游资源丰富，拥有世界级物质遗产 2 项，非物质

文化遗产 6项，旅游资源禀赋高、价值大,成为入境旅游的重要目的地之一。因此选取苏州作为案例地进行研究，具有一定的典

型性。在数据来源方面，本文主要以网络文本内容作为分析对象，综合考虑覆盖范围、数据科学性与全面性。本次调研主要选

取了 2个网站作为选材来源，分别是 TripAdvisor、Travel Blog,对以上的内容进行搜集、筛选、整理和翻译后，得到约 1万字

的文本材料。 

（二）分析过程 

借助 NVIV010.0 软件，用扎根理论对搜集的资料数据进行质性分析，通过开放式编码、主轴式编码和选择式编码三个关键

步骤来完成。开放性译码后，得到了包括旅游传播渠道不畅通、景区过于拥挤、门票价格贵、旅游购物有欺诈性等 23个概念范

畴。根据内在联系进一步归类，进而形成 9个独立类属（见表1）。最后通过选择式编码将入境游客对苏州旅游的不满意因素归

纳为 4个核心类属（见表 1）,并通过了模型进行饱和度检验。 

三、苏州入境游客负面感知构成 

与形成机制分析 

（一）苏州入境旅游负面感知要素构成 

1.旅游传播形象不鲜明。苏州古典园林作为世界遗产是苏州旅游传播形象中的重要内容，但与“中国首都”北京、“大熊

猫故乡”成都、“魔都”上海等在国际上拥有较高知名度的城市相比，苏州在国际旅游市场上传播的“园林之都”“东方水城”

等旅游形象还不够鲜明。尤其是入境旅游游览日程紧凑、地域跨度大，对旅游地的资源禀赋和特色景观要求更高。除了品牌形

象不够鲜明外，对旅游传播形象的负面评价还包括传播渠道不畅通、传播内容单一等。近年来，苏州加大境外推广营销力度，

通过旅游推介会、在国际社交媒体上开设账号、邀请国际旅游达人宣传等方式，在网络上引起关注。但关注度和游客量的转化

率有多少？针对不同游客群体的营销是否精准？经营者设计的苏州旅游产品是否符合需求？尚不清楚。苏州如何在把握自身旅

游资源特色的基础上，准确定位和塑造旅游地鲜明形象，有效地开展海外旅游营销是当前迫切需要解决的问题。 

2.核心旅游吸引力不足。在入境游客关于苏州核心吸引力不足的负面评价中，主要包括景点独特性不足、景观原真性不足、

景区过于嘈杂拥挤、景点同质化、商业化氛围浓厚等方面。关于景观独特性的差评，一方面是因为标志性景观正在维修或未得

到合理维护，可观赏性差；另一方面则因为缺少导游讲解或是文化差异导致了审美困难。此外，入境游客对景观的原真性和产

品的体验性要求更高。值得注意的是，景区的流量控制问题，关于“景区过于拥挤”的评论在所有负面评价中被提及次数最多，

仅在 TripAdvisor 上关于拙政园的 64 条差评中，过于拥挤就被提了 20 次，可见景区流量控制的迫切。尽管苏州目前已有拙政

园、苏州博物馆、狮子林、留园四家景区施行门票预约，但每逢节假日景区的拥挤现象仍然存在，这就需要考虑景区承载量上

限是否科学。关于商业气息浓厚的负面评价主要存在于周庄古镇以及寒山寺、苏州丝绸博物馆、水上游等景区。黄包车夫、饭

店服务员沿街招呼揽客，零售场所数量过多且千篇一律，旅游纪念品粗制滥造都被视为是商业气息浓厚的因素。 

3.国际化旅游服务质量不高。景区设施、餐饮设施、住宿设施、娱乐设施的不健全成为入境游客不满的主要方面。对酒店

场所的负面评价较多，尤其是基于国际连锁酒店品牌在中国（苏州）和本身国家体验差别的比较评价。非标准化住宿形态如民

宿等，外国游客总体关注较少，但在软件服务上的不足则成为入境游客抱怨的地方。旅游信息的不通畅在一定程度上限制了入

境游客的行程安排，相较于国内游客借助各类手机 App 获取旅游地信息的便利，能够为入境游客使用的手机 App 极为有限。旅

游信息服务点少、信息更新不及时是旅游信息服务中负面评价的主要原因。旅游服务人员服务过程中穿着不卫生、精神面貌不
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佳、服务态度差也是入境游客诟病的地方。国际化旅游服务水平的提升，不仅需要服务人员具备专业的业务能力，还需要有高

度的职业认同感。对苏州公共设施的负面评价,则主要存在于厕所方面，尽管“厕所革命”提出后，我国的厕所数量增多、卫生

环境改善，但在旅游集散地、重点旅游景区内，考虑入境游客如厕习惯，在坐式马桶数量、第三卫生间数量、厕所卫生情况等

方面还需要加强。 

4.旅游环境氛围不佳。旅游环境氛围是在语言环境、市容环境、社会环境要素上的总结。国际化语言环境差是苏州入境旅

游负面感知的重要内容，主要体现在旅游从业人员中能讲外语的人员不多，外语服务能力不足。这也降低了入境游客中自由行

客人的游览积极性，使他们必须依赖旅行社进行整体安排。市容环境涵盖旅游地生态气候、规划布局、空气质量、噪声控制等，

这一方面的负面评价包含苏州空气质量差及水体污染。自 2013 年，北京及中东部地区出现严重雾霾以来，入境旅游因此受到了

较大冲击。甚至在国外旅行社关于中国旅游产品的注意事项中，还特别标注：“在确定来中国旅游前，要去请教医生，本人的

身体状况是否能承受中国的空气质量。”可见雾霾等空气污染问题已成为阻碍入境游客前往中国旅游的重要因素之一。社会环

境包括居民友好度、拥挤度等。游客关于苏州旅游经营者友好度的不满之处主要包括服务态度差，中外游客区分对待以及旅游

购物中以次充好、强迫消费等旅游欺诈情况，这些旅游从业者的行为都严重损害了苏州的旅游形象。 

(二)苏州入境旅游负面感知形成机制 

对搜集的入境游客负面评价材料深入分析发现：旅游地的负面评价形成机理以旅游活动的发生过程为主线(见图 1),在旅游

准备阶段就潜藏了旅游出行阻碍和担忧因素。随着旅程的进行，在全面感受旅游服务质量后，不满情绪会随之累积。而即便在

旅游行程结束后，游客仍然会通过对旅游经历的评价、分享和回忆，再次触发上一段旅游过程中的不满因素,从而影响下一次的

出游决策和推荐意愿。 

表 1主范畴和对应范畴 

 主范畴 概念 对应范畴 

旅游传 

播形象 

旅游传播形象不

鲜明 

传播形象是在媒体世界中呈现出的目的地状况，包括文

字、数据、影像、图表等信息符号 

品牌形象不突出 

传播渠道不畅通 

传播媒介单一 

旅游吸引物 旅游吸引力不足 
旅游地中能对游客产生吸引力的历史文化、民俗风情、

美食、旅游产品、旅游景点景区、节庆活动等 

景观原真性不足 

景点景区同质化 

商业化氛围浓重 

独特性不足 

旅游服 

务质量 

服务意识薄弱 
景区、饭店、酒店等服务人员提供服务时的服务技能、

服务意识等 

服务意识不强 

服务专业技能欠缺 

旅游信息不畅 
旅游咨询中心、旅游指南、网络、移动通信技术等为游

客提供的目的地相关信息 

旅游信息服务点少 

旅游信息平台少 

旅游信息更新不及时 

旅游设施不完善 
满足不同游客需求的酒店、餐厅、景区、标识系统等相

关硬件设施 

景区英文标识不完善 

餐饮选择范围小 

住宿设施不完善 

游憩场所少 

基础设施不健全 
旅游地市政基础设施、公共卫生设施、可进入性及市内

交通、网络等 

基础设施不健全 

厕所及公共卫生差 

环境 

氛围 
自然环境 

旅游地的空气质量、生态气候与旅游地居民的基本交流

以及旅游活动时的交流 

有空气污染 

基本交流障碍 
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语言环境 
旅游服务障碍 

城市氛围 
市容市貌及居民或旅游经营业者 

友好度 

商家欺骗游客 

过于拥挤 

 

 

苏州入境旅游研究涉及内容较广，受限于研究条件和时间，本次调研中我们的数据来源主要是网络，入境游客群体还不够

全面，在时效性上也有所欠缺，还要在接下来的研究中进一步完善。 
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