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摘  要 

随着旅游业互联化，旅游网站已经成为旅游者出行必不可少的部分，从订购合适的旅游产品到对旅游产

品的评价，贯穿了整个旅程，网络评论已经成为旅游体验研究的重要数据来源，因此本文通过对乌镇景

区在携程网站上的2837条网络评论文本进行相关分析，从游客的评论中发掘乌镇景区游客旅游体验的影

响因素，同时针对分析中发现的问题提出乌镇景区提升游客旅游体验的相应措施包括：打造乌镇模式，

避免过度商业化；优化景区内部交通规划；严控景区游客人数。 
 
关键词 

网络评论，乌镇景区，游客，旅游体验 

 
 

Research on Tourism Experience of  
Wuzhen Tourists Based on Online  
Comment Text 

Pian Miao, Rong Wang, Mengmeng Zhang, Shuo Dong* 
College of Home Economics, Hebei Normal University, Shijiazhuang Hebei 
 
Received: Jun. 28th, 2024; accepted: Jul. 29th, 2024; published: Aug. 9th, 2024 

 
 

 
Abstract 
With the interconnection of the tourism industry, travel websites have become an essential part of 
tourist travel. From ordering suitable tourism products to evaluating tourism products, the entire 
journey runs through. Online reviews have become an important source of data for travel experi-
ence research, Therefore, through the analysis of 2837 online comment texts of Wuzhen scenic 
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spot on C-trip website, this paper explores the influencing factors of tourist tourism experience in 
Wuzhen scenic spot from their comments. At the same time, according to the problems found in 
the analysis, the corresponding measures to improve tourists’ tourism experience include: creat-
ing unique advantages, avoiding excessive commercialization; optimizing the internal traffic plan-
ning of the scenic area; strictly controlling the number of tourists in the scenic area. 
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1. 引言 

随着国民生活水平的提高和人民对美好生活的需要，旅游成为人们脱离繁忙现实生活，释放生活压

力的首要选择[1]。乌镇地处浙江省嘉兴市桐乡市北端，是京杭大运河重要的一部分。乌镇有着 1300 多年

建镇史，被誉为“中国最后的枕水人家”，拥有优厚的文化和旅游资源，乌镇景区依托乌镇打造的特色

小镇，是众多旅游者首选的旅游目的地，因此许多学者从不同角度对乌镇景区进行研究，但对乌镇景区

的游客体验的相关研究较少，本文以乌镇在携程网站上的旅游评论为研究依据，对乌镇景区游客旅游体

验进行研究，提升游客旅游体验。 

2. 相关文献研究 

现阶段，国内外学者对于旅游体验的研究都十分丰富，但是由于国外的相关研究开始较早，所以成

果十分丰富，涵盖了众多学科领域，从社会学、心理学、文化学、经济学等多角度展开研究。国内学者

研究起步时间较晚，主要理论依据是国外理论派生而来，并且主要为定性研究，由于对于旅行体验研究

领域的重视，也有大量丰富的旅游体验相关研究文献。在研究初期，研究者通常认为旅游者在旅游时的

体验感受与他在日常生活中的体验感受是存在很大不同的[2]。之后，国外的旅游体验研究进入了新的研

究阶段。国外学者普遍认为人们没有在旅途时，同样可以获得在旅游活动中的体验[3]。相对于国外较早

开始的研究，国内的旅游体验研究起步得比较晚，我国学者谢彦君在 20 世纪末将研究重点放到了“旅游

体验”上。谢彦君学者将“格式塔心理学”与“现象学”的研究成果进行结合，分析建立了游客行为情

景，用以评价游客的旅行感受，也称为旅行情景理论，并以实验结论为导向构筑了旅游情感体验模型[4]。
谢彦君还研究旅行者旅行预期与体验之间的相互作用，提供并建立旅行经验的质量互动模型，来证明旅

行者在旅行过程中，他的预期与旅行体验间是存在关联的[5]。周永博、马凌、李秋雨等学者根据实例苏

州市的平江路人文街区、西双版纳傣族泼水节、中国影视主题公园，就游客体验影响因素展开了深入研

究[6]-[8]。 

3. 研究设计与数据处理 

3.1. 研究方法 

本文使用八爪鱼采集器软件采集了游客对乌镇景区的评论，通过 ROST CM6 软件对采集到的 2837
条评论进行分析，对乌镇景区游客体验进行深度挖掘。 
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3.2. 案例选择 

乌镇地处浙江省嘉兴市桐乡市北端，有着 1300 多年建镇史，镇中建筑多为明清时期的木质结构，沿

河而建，形成了水乡古镇的独特风貌。镇内保留众多历史古迹和文化遗址，如古桥、古塔、古街等，这

些地方充满了历史的气息，让人们感受到古镇的韵味。乌镇位于沪苏杭金三角的中心区域，距离沪苏杭

距离较近，且有高速公路直达，地理位置十分优越。 

3.3. 数据收集 

本文使用八爪鱼采集器软件，采集携程网站上关于乌镇景区的网络评论共 1.9 万条，将评论时间限

定为 2019 年 1 月~2023 年 12 月内的携程网站上的相关评论共检索出 3129 条网络评论，去除重复网络评

论 292 条，共得到有效网络评论 2837 条。 

3.4. 数据处理 

首先对八爪鱼采集器收集到的 3129 条评论进行去重，将重复评论删除；其次通过 ROST 软件对游客

评论进行分词，将分词根据评论内容进行更新后，再次对 2837 条网络评论进行分词；最后根据分词后的

文件对采集到的 2837 条网络评论进行词频分析、语义网络分析和情感分析。 

4. 结果分析 

4.1. 词频分析 

词频分析是对乌镇网络评论文本中的相关词按照出现的频次由高到低进行排列，通过对词频的分析

可以知道乌镇对于游客体验影响较强的因子。通过 ROST CM6 软件分析分词后文件，过滤掉与研究无关

的高频词，得去乌镇景区的网络评论高频词汇表(如表 1)。 
通过表 1 可以发现，游客对乌镇景区感知最为强烈的是“乌镇”“西栅”“东栅”充分说明了对于

游客对于乌镇、西栅、东栅是该片区的主要旅游吸引物；“江南小镇”“水乡”“枕水人家”则是乌镇

景区主要旅游资源；“门票”“商业”“票价”“物价”，则说明了在游客感知中乌镇景区目前商业化

严重。 
通过表 2 可以发现，在共词矩阵中排名前三的组合是东栅–西栅(191)、乌镇–西栅(176)、乌镇–江

南水乡(157)，说明对于乌镇景区来说，西栅的游客认同度比东栅景区偏高，江南水乡是游客对于乌镇的

重要认知。评论中门票和商业在乌镇、西栅和东栅中都有共词，同时占比都较高。而东栅与风景并没有

共词，乌镇和西栅都与“方便”有共词，然而“东栅”与“方便”并无共词，说明游客对于东栅景区的

风景认同度不高。 
 
Table 1. Word frequency analysis (top 100 high-frequency words) 
表 1. 词频分析(前 100 位高频词) 

排序 高频词 频次 排序 高频词 频次 排序 高频词 频次 排序 高频词 频次 

1 乌镇 1189 26 天气 53 51 周末 30 76 南六大 21 

2 西栅 637 27 有机 51 52 票价 30 77 傍晚 20 

3 东栅 361 28 互联网 50 53 放松 29 78 风光 20 

4 江南水乡 344 29 吃饭 48 54 超级 29 79 精致 20 

5 地方 297 30 当地 47 55 上午 29 80 大概 20 

6 门票 250 31 美术 47 56 分钟 28 81 假期 19 
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续表 

7 商业 219 32 整体 42 57 分为 28 82 流量 18 

8 风景 214 33 挺好 40 58 国家 27 83 有趣 18 

9 方便 192 34 心情 38 59 实在 26 84 汽车 18 

10 流水 172 35 大会 37 60 水年华 25 85 有时 18 

11 建议 126 36 安静 37 61 没什么 25 86 小朋友 18 

12 特色 122 37 多年 37 62 严重 25 87 小姐 17 

13 拍照 121 38 人员 36 63 过来 24 88 周边 17 

14 人家 110 39 全国 36 64 物价 24 89 安排 17 

15 挺好的 107 40 第一次 36 65 表演 24 90 不胜 17 

16 感受 96 41 整个 36 66 上海 23 91 可惜 17 

17 玩的 94 42 热情 35 67 网上 23 92 文明 17 

18 小时 93 43 整洁 34 68 风格 23 93 回来 17 

19 下次 88 44 老板 34 69 美好 23 94 国庆 17 

20 下午 87 45 江南小镇 34 70 两边 23 95 步行 17 

21 文化 80 46 外面 34 71 过去 23 96 千年 17 

22 白天 80 47 热闹 33 72 淡季 23 97 国十大 17 

23 建筑 66 48 假日 32 73 消费 23 98 人间 16 

24 第二 62 49 枕水人家 32 74 有意 22 99 参观 16 

25 美丽 59 50 便宜 31 75 上去 21 100 过年 16 

 
Table 2. Co-word matrix of behavioral feature words 
表 2. 行为特征词共词矩阵 

 乌镇 西栅 东栅 江南水乡 地方 门票 商业 风景 方便 流水 

乌镇  176 99 157 113 81 68 57 45 85 

西栅 176  191 59 36 53 57 33 28 27 

东栅 99 191  29 19 35 42   19 

江南水乡 157 59 29  30 20 27 28  53 

地方 113 36 19 30  25 24 24  22 

门票 81 53 35 20 25  36  20  

商业 68 57 42 27 24 36     

风景 57 33  28 24     20 

方便 45 28    20     

4.2. 语义网络分析 

语义网络分析是在进行高频词分析之后，通过构建高频词关系结构的网络，从而形成高频词各个节

点之间的关系。借助 ROST CM6 软件对乌镇网络评论进行语义网络分析，如图 1 乌镇语义网络分析图所

示，“乌镇”“西栅”“东栅”“江南水乡”构成语义结构是乌镇景区的核心吸引物，除这四个核心节
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点外，“文化”“门票”“商业”“地方”已形成与其他高频词相对接的较多的次一级节点。通过对语

义网络中的相关节点关联程度的观察，可以大致推断出乌镇景区游客在进行游览时的体验感知线索，乌

镇特有临水而建的建筑、独特的民俗风情和文化底蕴是吸引游客的基础，也是进行深度体验的途径，乌

镇已然成为江南水乡重要的代表名片，可以通过深挖乌镇文化内涵和进行当地旅游业产业转型升级。二

是文化沉浸体验尚有较大提升空间，在乌镇内有着众多文化、艺术资源，例如木心美术馆、美食、互联

网大会等节点分布相对稀疏，各个节点之间联结度较低，可以依托于乌镇当地水乡特色文化、特色木质

建筑和互联网科技等条件进行深度开发。 
 

 
Figure 1. Semantic network analysis diagram 
图 1. 语义网络分析图 

4.3. 情感分析 

乌镇景区游客体验情感分析的结果如表 3。1) 游客情感的总体特征。乌镇景区游客情感分析积极情

绪占比为 91.30%，中性情绪是 1.09%，消极情绪是 7.61%。积极情绪具有较大优势。2) 游客情感的强度

特征。在积极情绪表达中，高强度占到 50.00%，中度占到 22.83%，一般占到 18.48%，高强度的积极情

绪占比较大。但是在消极情绪表达中，一般情绪表达占到 4.35%，中度情绪表达占到 3.26%，高强度消极

情绪没有。消极情感词汇主要集中在拥挤、堵车、景点少、物价贵等词汇中。 
 
Table 3. Sentiment analysis of tourists’ perceived texts 
表 3. 游客感知文本情感分析 

情绪分类 游客体验文本情感分析 

积极情绪 91.30% 

中性情绪 1.09% 
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续表 

消极情绪 7.61% 

其中，积极情绪分段统计结果如下：  

一般(0~10) 18.48% 

中度(10~20) 22.83% 

高度(20 以上) 50.00% 

其中，消极情绪分段统计结果如下：  

一般(0~10) 4.35% 

中度(10~20) 3.26% 

高度(20 以上) 0.00% 

5. 乌镇景区游客体验提升建议 

5.1. 打造乌镇模式，避免过度商业化 

乌镇景区需要打造独有乌镇模式，同时也要注意到，在文化和旅游业之间，要有一个新的、更好的

结合。首先充分利用乌镇的非物质文化遗产，例如高秆船技、乌镇香市、蓝印花布印染技，串联乌镇非

物质文化遗产资源，增加非物质文化遗产的实践载体，提高乌镇景区的可玩性和观赏性，丰富旅游消费

场景的同时也延长了游客停留时间，打造充满特色的乌镇模式。其次提升文化沉浸体验，在乌镇景区内

有着众多文化、艺术资源，可以依托于乌镇木心美术馆、乌镇特色美食、特色木质建筑和互联网大会等

条件进行深度开发，举办文化艺术展览、乌镇美食节等活动，为游客旅行增加多方位体验。最后乌镇景

区方需要转换发展思维，从游客的角度思考，为游客提供人性化服务，避免过度商业化影响游客体验感，

景区方可以创造出更多高质量、好口碑的精品景点，使游客对旅游产品与服务的满意度持续提高，提升

游客体验感[9]。 

5.2. 优化景区内部交通规划 

针对上述分析中存在的乌镇景区内拥挤和停车问题，景区可以通过优化停车设施规划，在充分考虑

停车需求的前提下，结合景区各时段客流量，合理规划停车位数量和布局[10]。乌镇景区内也可以建设多

层停车场或充分利用地下空间，增加停车容量。其次推广城市公共交通：鼓励游客使用公共交通工具前

往景区，同时增设主要交通枢纽到达乌镇景区公交线路、提高公交频率和提供景区接驳车等便利措施，

方便游客出行。最后通过引入智能停车系统：利用现代科技手段，引入智慧停车系统，在停车场内，车

辆通过车牌识别、移动支付、ETC 等技术，快速进出停车场、自动计费等功能，减少游客在停车场等待

时间，提高停车效率和管理水平[11]。 

5.3. 严控景区游客人数 

针对上述分析中存在的游客拥挤问题，首先可以通过提前售票、预约制度等方式来严格控制当日进

入景区的游客数量[12]。其次通过合理规划旅游线路：通过规划多条具有不同特色且合理的旅游线路供游

客进行选择，例如针对家庭旅游的特点，制定行程较短可玩性较强的旅游线等，以此将游览路线分散，

避免游客集中在某一景点或区域，从而减少拥挤现象。最后通过推广智慧旅游，利用现代科技手段，如

通过电子导览、在线购票、智能排队、天眼监控等方式，一方面景区方可以及时针对景区内各个景点的
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实时客流量对游客进行分流，提高游客的游览效率，另一方面，游客也可以根据景区的智慧大屏及时调

整游览线路，减少等待时间和拥挤现象[13]。 

6. 结论 

网络评论内容可以反映游客对于乌镇景区最直观的感受，因此本文收集了携程网站上2019年1月~2023
年 12 月内共 2837 条网络评论。将 2837 条网络评论中的高频词导出，使用 ROST CM6 软件进行分析。

得出以下结论：首先，“乌镇”“西栅”“东栅”是乌镇景区游客提到最多的词。其次，根据语义网络

分析，乌镇部分诸多要素之间，例如，互联网大会、木心美术馆等，还未形成良性互动。最后，乌镇景

区游客情感分析中，积极情绪占比为 91.30%，中性情绪是 1.09%，消极情绪是 7.61%，所以说大部分游

客对于乌镇景区的游览体验是满意的，游览过程中愉悦情绪远高于负面情绪。为提升游客的游览体验，

对乌镇景区下一步的规划和提升提出的建议包括：打造乌镇模式，避免过度商业化；优化景区内部交通

规划；严控景区游客人数。 
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