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基于扎根理论与文本分析的新疆自然景区 
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摘  要：探究自然景观类景区（简称自然景区）游客满意度的影响因素，对于此类旅游景区口碑建立及宣传

推广影响深远。基于携程和美团平台新疆 5 个代表性自然景区的 12 926 条有效评论数据，首先，利用扎根

理论的三重编码，得到了 203 个概念、36 个范畴和 5 个主范畴，构建了“出游前（出游动机+出游准备）-出

游中（核心内容体验+辅助内容体验）-出游后（游后评价）”的游客满意度影响因素概念模型；其次，通过

文本分析，得到 5 个景区的高频词汇，通过高频词汇与范畴、主范畴的匹配，归纳出各因素的影响程度；最

后，将新疆自然景区游客满意度关键影响因素的现状概括为游客满意受多因素影响但影响程度存在差异、

景色保护与景区开发存在矛盾、高质量景色与低水平服务并存、业态创新未有效匹配游客需求等 4 个方面。

对于提升新疆自然景区游客满意度有一定参考价值。 

关键词：游客满意度；自然景观类景区；扎根理论；文本分析；新疆 
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0 引言 

随着人们收入水平的不断提高，集欣赏、休闲、文娱于一体的跟团游、自驾游、休闲游已经成为人们生

活的重要组成部分。旅游资源是旅游业发展的基础条件，自然旅游资源是旅游资源的重要组成部分[1]，良好

的自然环境是吸引旅游者的主要因素[2]。伴随全域旅游等国家重大旅游战略的持续推进，越来越多的优质自

然景观被发现并开发成为知名景区，吸引了国内外游客纷至沓来。 

旅游的核心是人们去异地寻求某种体验的活动[3]，作为游客评价出游前后期望与体验差异的游客满意度，

成为刻度游客体验的最关键考核指标[4]，被认为是旅游地竞争的“晴雨表”，可以为景区可持续发展策略的制

定提供参考[5-6]。Grönroos[7]较早提出并界定了游客满意度，围绕游客满意度的研究已然成为热点。在具体研
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究过程中，主要借助期望差异、服务绩效、度假满意度、模糊评价、因子分析、IPA 分析等模型或方法对游

客满意度进行测度[8-14]。探究自然景区游客满意度影响因素有助于提升景区服务质量、保护或改善景区生态

环境，实现自然景区的可持续发展。围绕生态旅游、自然风光、森林公园、世界自然遗产等类型的自然景区

游客满意度影响因素研究已成为游客满意度研究的关键领域之一。如基于问卷调查数据，运用结构方程模

型、因子分析等方法研究武陵源、黄山、张家界森林公园等自然景区的游客满意度影响因素[15-17]。目前，围

绕自然景区游客满意度的研究数据主要来源于问卷调查，数据的数量和质量容易受所选择的调查对象、调

查区域范围、问卷设计者自身认知等因素影响；另一方面，已有研究通常针对某个景区进行，而自然景区包

含高山、峡谷、湖泊、草原、沙漠等多种景观类型，某个景区研究结论往往很难代表整体状况（如黄山的游

客满意度影响因素很难刻画湖泊类、沙漠类景区）。 

近些年，大型旅游平台快速发展，逐步积累了海量的游客评价性文本数据。依托游客真实评价数据，利

用扎根理论和文本分析研究游客满意度及其影响因素，成为新的研究热点。与实证研究需要利用现有理论

设计评价体系不同，扎根理论调研之前不提出理论假设且能够克服了质性研究缺乏规范方法论支持的缺陷，

被认为是最适合理论建构的方法[18]。Martin[19]和苗学玲等[20]较早将扎根理论引入旅游研究中，何琼峰[21]和

缪秀梅等 较早利用旅游平台在线评论数据研究景区游客满意度问题。文本分析通过提取文本的中心思想以

开展相关研究，作为内容分析的重要方法正被应用于旅游研究中[23-24]，利用旅游平台评论数据研究游客满意

度是其重要研究方向[25-26]。然而，扎根理论虽然在游客满意度理论建构方面优势明显，但是无法进一步延伸

分析不同影响因素的影响程度，而文本分析则相反。 

基于此，本文选取在线旅游平台游客评论数据，综合运用扎根理论与文本分析方法研究游客满意度的影

响因素。利用扎根理论建构自然景区游客满意度影响因素概念模型，进一步利用文本分析中的词频分析获

取各景区的高频词汇，并将高频词汇与概念模型中的范畴、主范畴进行匹配刻画不同因素的影响程度，以发

挥各方法的优势。弥补了单个景区研究代表性不足、问卷调查的数据缺陷及方法单独使用的局限性，也对同

类研究拓宽了思路，具有一定的理论价值和现实意义。 



1 研究方法、案例选择与数据来源 

1.1 研究方法 

1.1.1 扎根理论 扎根理论最早由 Glaser 等学者提出，其基本原理为从经验资料中寻找归纳核心概念，以

此建构出相关的理论[27]。扎根理论的主要分析思路是不断地对不同资料、不同理论进行比较，从而提炼出

相关的类属及其属性[28]。扎根理论的核心工作是对原始资料进行三级编码。首先，通过开放性编码对原始

资料进行概念化、范畴化；随后，依据范畴内在联系进一步归纳出主范畴；最后，选择性编码阶段，梳理

主范畴之间的内在逻辑，建构理论模型，形成理论。三阶段编码完成并形成理论之后，需要验证理论是否

达到饱和[29]。扎根理论的基本研究框架如图 1 所示。 

 

图 1 扎根理论研究框架 

Fig.1 Grounded theory research framework 

1.1.2 文本分析 文本分析能够将文本、图片等非定量的符号内容转化为定量信息，以便于对其进行定量分

析。伴随着旅游平台快速发展，游客的交易、评论、游记等数据不断积累，规模迅速增长，以评论数据、

网络文本为基础的文本分析成为旅游满意度研究的热点领域[30]。文本分析的基本思路为“定义词表—分词

处理—词频、语义、情感分析”。具体开展研究时，可以借助 ROST Content Mining 6 分析软件进行。 

通过扎根理论可以得到游客满意度的概念模型，却很难衡量不同游客对各个范畴、主范畴的关注程度。

通常某一词语的重要程度与其出现的频次成正相关，高频词汇能够反映不同游客对各景区关注的侧重点

[26,30]。因此，将高频特征词与扎根理论获得的范畴、主范畴进行匹配，可以解决前述问题，探究概念模型中

不同影响因素的受关注程度。 



1.2 案例选择 

新疆地处亚欧大陆腹地，境内盆地与高山环抱，形成“三山夹二盆”的特殊地貌，其独特的区位、地貌、

气候条件，造就了有别于我国其他地区的自然景观。因此，有游客感慨“不到新疆不知中国有多大、不到新

疆不知中国有多美”。近些年，新疆旅游业呈“井喷式”发展，2019 年新疆接待游客、实现旅游收入分别突破

2 亿人次、3 400 亿元，增幅均超 40%。 

作为我国最为知名的自然景观旅游目的地之一，新疆是全国少有的同时拥有天池、湖泊、峡谷、沙漠、

高山草原等类型自然景观的区域，且不同类型的自然景观与其他地区的同类景观有相近性。因此，新疆具有

较强的代表性，围绕新疆研究得到的影响自然景区游客满意度的因素，能够为其他地区自然景区游客满意

度影响因素的分析提供参考与启示。 

基于以上分析，本文以新疆为研究区域，以国家 5A 级景区或国家重点风景名胜区为筛选标准，分别选

择天池、湖泊、高山草原、沙漠、峡谷等新疆 5 类自然景观的代表型景区。最终，选取天山天池、喀纳斯、

江布拉克、库木塔格、天山大峡谷 5 个自然风景区为研究对象，各景区简介见表 1。 

表 1 所选案例景区简介 

Table 1 Introduction of scenic spots in study area 

编码 景区名称 景区概况 特色 

1 
天山天池 

风景名胜区 

属国家 5A 级风景区、中国两大天池之一，入选世界遗产名录，包括天池、天池石

门、西王母祖庙、峡谷森林等景点。 
天池 

2 
喀纳斯 

风景区 

处于阿尔泰山深山密林，属国家 5A 级风景区，是中国最深的冰碛堰塞湖、知名的

高山湖泊，包括月亮湾、神仙湾、变色湖、卧龙湾等景点。 
高山湖泊 

3 
江布拉克 

景区 

位于天山北坡，属国家 5A 级风景区，拥有世界最长怪坡、最高最大麦田等独特景

观，适合自驾游，包括天山怪坡、万亩麦田、黑涝坝等景点。 

高山草

原、麦田 

4 

库木塔格 

沙漠风景 

名胜区 

位于“火洲”吐鲁番，属国家重点风景名胜区、世界上惟一与城市相连的沙漠，围绕

沙漠景观，设置骑驼探险、沙地冲浪车等项目。 
沙漠 

5 天山大峡谷 
位于天山中段北坡，属国家 5A 级景区，以“奇松、怪石、云海”而闻名，包括照壁

山、天鹅湖、乔亚草场等景点，是夏天避暑、冬天滑雪胜地。 
峡谷 

1.3 数据来源 

比较已有在线旅游平台中所选新疆 5 个自然景区的旅游产品数量及评论情况，携程和美团平台上对应

景区旅游产品较多、游客在线评论数据丰富。因此，本文选取携程和美团两个平台的游客评价数据作为研究

的依据。为了保证数据的完整性与实时性，通过网络爬虫方法，在携程和美团平台共爬取所选 5 个景区截至

2021 年 3 月的 18 559 条原始评论。参考使用评论类数据的文献、结合所搜集原始评论数据的状况，排除过



于简短、无实际意义及重复的原始评论[24-25]，得到 12 926 条有效评论，可以作为可靠的数据来源。 

2 基于扎根理论的旅游满意度概念模型设计 

2.1 开放性编码 

为了从有效评论数据中分析出游客对自然景区满意度的影响因素，利用软件 NVivo11.0 进行编码分析。

首先，对叙述性评论语句进行初始化定义，以提炼出评论所期望表达的内涵；随后，对内涵相近的初始化定

义进行概念化；最后对概念化的词句进一步提炼归类，以实现范畴化。在开放性编码阶段共得到 203 个概

念、36 个范畴，具体范畴详见图 2，开放性编码举例如表 2 所示。 

表 2 开放性编码举例 

Table 2 Open coding examples 

初始化定义 概念化 范畴化 

A1-2301 梦幻仙境：天很蓝很蓝，就像梦幻般美丽。 B3 人间仙境 
C1 自然风景 

A2-140 景色好：喀纳斯湖雪峰耸峙绿坡墨林，湖光山色美不胜收。 B15 风景秀丽 

A1-2468 空气好：不愧为 5A 级景区，山美水美。空气中负氧离子超高。 B10 天然氧吧 

C5 景区形象 
A3-21 知名度高：“江布拉克”哈萨克语意为“圣水之源”，“最完整的最早绿洲文化之

一”。 
B135 头衔、美誉 

A5-4831 避暑好去处：这里一般是夏日避暑的好去处。 B180 避暑圣地 

A4-527 体验度较好：大漠风情值得一看！别有一番风味！沙漠漂移车一定要感受一

下！非常刺激！ 
B147 旅游体验 C23 游乐项目 

A2-215 与宣传一致：北疆的龙头景点喀纳斯果然名不虚传，可可托海也不虚此行，

喀纳斯湖和天山天池觉得各有千秋。 
B112 名副其实 

C35 期望差异 

A5-923 失望：设施可以，门票太贵，景点不多，和宣传相差大名不符实。 B183 名不符实 

A4-1230 值得再去：风光秀丽，环境独特，让人流连忘返，值得一游！ 
B166 流连忘返、

值得推荐 C36 整体评价 

A4-341 总体较好：我们是动车当天往返一日游，总体感受非常好！ B178 游后评价 

...... ...... ..... 

计 12 926 条有效评论 计 203 个概念 计 36 个范畴 

2.2 主轴式编码 

根据范畴内涵、范畴内在联系等形成范畴间的逻辑关系，从而建立主范畴，通过对 36 个范畴进行整理，

共形成出游动机、出游准备、核心内容体验、辅助内容体验、游后评价等 5 个主范畴。具体来说，游客对景

区的印象是其出游决策的关键，景区宣传及游客评论等往往是游客了解该景区的主要信息来源，将涉及促

使游客产生出游想法的各范畴归类为出游动机；游客决定出游后，需要结合景区的位置、天气及特色等因

素，开展出游前的各项准备工作，将游览该景点涉及的路线、攻略等归类为出游准备；游客至景区实地游览



时，其满意度通常受两方面的影响，分别为景区的景色质量（包含自然风貌、生态环境等）和配套服务（包

括道路、标牌等基础设施及景区人员的服务水平等），分别将二者称为核心内容体验和辅助内容体验；出游

结束后，游客会受游览过程中所见所闻的影响，产生身心方面的变化，并对游览过程进行口头或书面的综合

评价，如“百闻不如一见”、适宜自驾游等，将其归纳为游后评价。而以游记、评论等形式呈现的书面评价又

会成为其他游客了解该景区的依据，所构建的 5 个主范畴形成了一个闭环。主轴式编码如表 3 所示。 

表 3 主范畴及其内涵 

Table 3 Main category and connotation 

主范畴 主范畴内涵 包含范畴举例 

D1 出游动机 游客受到景区形象及景区宣传影响产生出游想法 景区宣传、景区形象 

D2 出游准备 为获得更好出游体验，在出游前做出的各项准备 游玩路线、攻略装备 

D3 核心内容体验 景区内自然风景、生态环境等主要内容给游客带来的体验 自然风景、生态环境 

D4 辅助内容体验 配套设施等辅助性管理服务给游客带来的体验 配套设施、环境卫生 

D5 游后评价 游客出游后产生身心的变化等，并做出的综合评价 适宜群体、期望差异 

2.3 选择性编码 

结合新疆自然景区的有效评价信息，对主范畴分析归纳，得到“出游前（出游动机+出游准备）-出游中

（核心内容体验+辅助内容体验）-出游后（游后评价）”的自然景区游客满意度影响因素概念模型（以下简

称概念模型），如图 2 所示。 

出游前：游客受到景区宣传等因素的影响，对景区的概况、特点、位置等信息有一定的认知，产生初始

的出游动机；游客在具备一定的时间、经济条件后，通过深入了解景区的特色、景点分布等信息之后，进而

转化为自主出游动机；在做出出游决定之后，围绕地理位置、游玩路线、外部交通等方面进行出游准备。 

出游中：在游览过程中，游客对景区的满意状况受核心内容体验、辅助内容体验的影响，其中核心内容

主要指景区内自然景观、生态环境、游乐项目等核心游览内容，具体包括自然风景、生态环境、民风民俗等；

配套内容指为服务于游客游览而产生的配套设施及服务等辅助性内容，具体包括配套设施、环境卫生、景区

管理等方面。 

出游后：游客游览后对整个出游过程开展的综合性评价，通过一定形式表达出来（如在线评论），以决

定是否重游、是否推荐给他人及对其他出游者提供参考等，具体包括情感体验、锻炼身体、愉悦心情、游客

规模等方面。 



 

图 2 游客满意度影响因素概念模型 

Figure 2 Conceptual model of influencing factors of tourist satisfaction 

2.4 理论信度和饱和度检验 

开放性编码和主轴式编码阶段，由 2 位熟悉编码规则和研究内容的编码人员独立开展，对结果不一致

的编码，进行协商讨论，将取得一致的编码作为最终结果，以保证编码可信度。 

从携程网爬取所选景区 2021 年 4—8 月新产生的评论数据，从中抽取 1 000 条有效数据进行开放性编

码，发现并没有产生新的范畴，证明选择性编码阶段得到的概念模型已经饱和、完整。 

3 基于文本分析的旅游满意度影响程度分析 

结合每个景区的有效评论数据，依次进行定义词表、分词、词频分析，依据意思相近的原则，将高频词

汇中类似“值得一去”、值得一游、值得一看等词汇进行合并，以更加准备反映词频排名。得到词汇合并后各

景区排名前 20 位的高频词汇。可以发现评论中的高频词汇主要聚焦于景区的自然风景、景区特色、生态环

境质量，配套服务、游乐项目、配套住宿水平，价格/优惠力度、配套设施的完善程度，由此给自己带来的

情感体验等方面。如在喀纳斯景区的评价中，核心景点观鱼台、月亮湾、神仙湾的优美景色，蒙古族图瓦人

村落禾木村、白哈巴村民俗特色，出现频率非常高且好评如潮。 

为了分析概念模型中不同因素的影响程度，分别将各景区的高频词汇与概念模型中的范畴、主范畴进行

一一匹配，高频词汇、排序与匹配结果见表 4。为了更加直观进行对比，对各景区 5 个主范畴出现的频数与

占比分布情况进行统计分析，如表 5 所示。从各景区主范畴分布看，处于游中环节的核心内容体验除天山大

峡谷外，位列其他四个景区的主范畴之首，在五个景区总占比为 42%；其次为游后评价，在五大景区中均处

于前两位，总占比达 28%；出游准备和辅助内容体验在不同景区略有差异，总占比较为接近。而从“游前-游

中-游后”三个环节看，由核心内容体验、辅助内容体验构成的游中环节的占比最高，总占比达 56%。 

综上所述，新疆自然景区游客满意度的影响因素中，各景区的核心景色质量（主要为自然风景、景区特



色、生态环境）对游客满意度的影响程度最高，其次为出游之后给游客带来的感受（如情感体验），各景区

游乐项目、配套设施、配套服务影响程度也比较高。 



表 4 各景区词频分析 

Table 4 Vocabulary frequency analysis in various scenic spots 

序

号 

天山天池 喀纳斯 江布拉克 库木塔格 天山大峡谷 

词汇 词频 范畴 主范畴 词汇 词频 范畴 主范畴 词汇 词频 范畴 主范畴 词汇 词频 范畴 主范畴 词汇 词频 范畴 主范畴 

1 门票 589 价格/优惠 出游准备 观鱼台 619 景区特色 核心内容 麦子 176 景区特色 核心内容 沙子 378 景区特色 核心内容 环境 880 生态环境 核心内容 

2 景点 581 景区布局 核心内容 方便 518 配套服务 辅助内容 草原 61 自然风景 核心内容 好玩 333 情感体验 游后评价 服务 455 配套服务 辅助内容 

3 方便 567 配套服务 辅助内容 景点 484 景区布局 核心内容 方便 48 配套服务 辅助内容 孩子 298 适宜人群 游后评价 景点 455 景区布局 核心内容 

4 区间车 495 配套设施 辅助内容 门票 472 价格/优惠 出游准备 自驾 54 攻略装备 出游准备 刺激 244 情感体验 游后评价 门票 434 价格/优惠 出游准备 

5 索道 393 游乐项目 核心内容 禾木村 465 民风民俗 核心内容 景点 37 景区布局 核心内容 开心 242 愉悦心情 游后评价 天鹅湖 405 景区特色 核心内容 

6 排队 358 游客规模 游后评价 区间车 448 配套设施 辅助内容 雪山 35 自然风景 核心内容 鄯善 239 地理位置 出游准备 方便 384 配套服务 辅助内容 

7 雪山 339 自然风景 核心内容 月亮湾 329 景区特色 核心内容 值得去 32 整体评价 游后评价 方便 228 配套服务 辅助内容 避暑 365 景区形象 出游动机 

8 值得去 336 整体评价 游后评价 神仙湾 304 景区特色 核心内容 漂亮 29 情感体验 游后评价 区间车 227 配套设施 辅助内容 区间车 362 配套设施 辅助内容 

9 环境 333 生态环境 核心内容 美丽 295 情感体验 游后评价 怪坡 28 景区特色 核心内容 项目 217 游乐项目 核心内容 优美 355 情感体验 游后评价 

10 服务 297 配套服务 辅助内容 漂亮 289 情感体验 游后评价 季节 28 景区特色 核心内容 门票 191 价格/优惠 出游准备 值得去 320 整体评价 游后评价 

11 漂亮 294 情感体验 游后评价 湖水 273 自然风景 核心内容 空气 25 生态环境 核心内容 骆驼 181 游乐项目 核心内容 开心 314 愉悦心情 游后评价 

12 导游 270 配套服务 辅助内容 白哈巴 259 民风民俗 核心内容 美景 23 自然风景 核心内容 滑沙 160 游乐项目 核心内容 空气 314 生态环境 核心内容 

13 缆车 269 游乐项目 核心内容 排队 258 游客规模 游后评价 圣水 20 自然风景 核心内容 沙山 154 自然风景 核心内容 好玩 289 情感体验 游后评价 

14 优美 238 情感体验 游后评价 三湾 247 景区特色 核心内容 壮观 19 情感体验 游后评价 景点 139 景区布局 核心内容 漂亮 266 情感体验 游后评价 

15 空气 232 生态环境 核心内容 仙境 235 情感体验 游后评价 秋天 19 景区特色 核心内容 值得去 136 整体评价 游后评价 家人 261 适宜人群 游后评价 

16 自然 225 生态环境 核心内容 美景 227 情感体验 游后评价 自然 18 生态环境 核心内容 服务 127 配套服务 辅助内容 划算 257 价格/优惠 出游准备 

17 天气 217 天气状况 出游准备 值得去 223 整体评价 游后评价 携程 17 价格/优惠 出游准备 越野车 122 游乐项目 核心内容 朋友 236 适宜人群 游后评价 

18 美丽 213 情感体验 游后评价 秋天 204 景区特色 核心内容 美丽 17 情感体验 游后评价 线路 112 游玩线路 出游准备 便宜 208 价格/优惠 出游准备 

19 收费 178 价格/优惠 出游准备 自然 203 生态环境 核心内容 高山 16 自然风景 核心内容 冲浪车 106 游乐项目 核心内容 天气 187 天气状况 出游准备 

20 游船 176 游乐项目 核心内容 住宿 203 景区住宿 配套内容 便宜 15 价格/优惠 出游准备 天气 106 天气状况 出游准备 凉快 181 情感体验 游后评价 

注：每个景区的“值得去”是值得一去、值得一游、值得一看等意思相近词汇的词频汇总；江布拉克景区的“麦子”是麦田、麦子、麦浪、麦海等描述麦子相关词汇的词频汇总，“自驾”是自驾、

自驾游的词频汇总；库木塔格沙漠的“线路”指 1 号线路、2 号线路的词频汇总；天山大峡谷的“家人”是家人、孩子的词频汇总。



表 5 高频词汇所述主范畴占比分析 

Table 5 Proportion analysis of high-frequency vocabulary in main categories 

主范畴 

天山天池 喀纳斯 江布拉克 库木塔格 天山大峡谷 频数 

合计 

占比 

频数 占比 频数 占比 频数 占比 频数 占比 频数 占比 

出游准备 3 15% 1 5% 3 15% 4 20% 4 20% 15 15% 

出游动机 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1 5% 1 1% 

核心内容体验 8 40% 10 50% 12 60% 8 40% 4 20% 42 42% 

辅助内容体验 4 20% 3 15% 1 5% 3 15% 3 15% 14 14% 

游后评价 5 25% 6 30% 4 20% 5 25% 8 40% 28 28% 

合计 20 100% 20 100% 20 100% 20 100% 20 100% 100 100% 

 

4 新疆自然景区游客满意度影响因素的现状分析 

根据概念模型及词频分析结果，发现景色质量、出游感受、游乐项目、配套设施及服务等是影响新疆自

然景区游客满意度的关键因素。游客针对 5 个景区以上影响因素的评价以正面肯定评价为主、负面否定评

价占比很小。结合游客的有效评论数据、关键影响因素对应开放性编码的各个概念与范畴，将影响新疆自然

景区游客满意度关键影响的现状概括为以下 4 个方面： 

（1）多因素共同影响游客满意、但影响程度存在差异。根据扎根理论得到的游客满意度影响因素概念

模型，说明游客对新疆自然景区的满意度属于综合性评价，出游过程任何一个环节都有可能影响游客满意

程度。出游前的景区宣传、差评率等会影响游客出游决策，游中的核心与辅助内容决定游客综合体验，游后

评价又会影响其他游客的出游决策，由此，概念模型 3 个阶段 5 大主范畴形成闭环。然而不同因素影响程

度存在明显差异，自然景区的景色质量、生态环境是游客最为关注的，甚至能够弥补其他方面的不足；出游

准备中的价格/优惠，辅助内容体验中的配套设施与服务水平、住宿条件等是影响游客满意的重要因素。 

（2）自然景区核心景色保护与开发存在矛盾。自然景区优质的景色是吸引游客前往游览的关键因素，

而景区开发可以方便游客体验但会带来景色破坏的可能。在新疆自然景区的游客有效评价中存在保护与开

发的矛盾，对游客满意产生不同的影响。以喀纳斯为例，有游客评价“真是世外桃源，没有任何人工开发痕

迹，给人一种纯甄”“开发充分的大景区，景区内交通成熟，安全有保障”，也有游客反映“有过渡开发、太商

业化之嫌，票价很高”“过度商业开发恐怕以后会危及到生态保护，看到人为砍伐植被的现象，失去了旅游的

文化内涵”。 

（3）自然景区高质量景色与低水平服务并存。一方面独特的区位、地貌、气候条件造就了新疆类型丰



富且独具特色的自然景观，同时与神话故事、民俗元素深度融合，进一步提升了新疆自然景区的景色质量，

如评价江布拉克“风景非常美好，春季踏青，夏季避暑，秋季麦浪，冬季赏月，绝美景区”；另一方面，新疆

自然景区也存在景区旅游产品相对单一、宣传力度不够、内部交通线路设计不够合理、服务水平有待提高等

不足之处，在一定程度上影响了游客满意度，如有游客评价天山大峡谷“区间车排队比较久，而且中途发生

换车”。 

（4）自然景区业态创新不能有效匹配游客需求。新疆很多自然景区使用了人脸识别检票、线上购票线

下体验等现代化的服务模式，得到了游客认可，如“景区管理明显上档次，人脸识别技术贯穿整个景区”“携

程购买 28 元，在检票处右侧窗口验码取票，很快捷”。也有景区仍沿用传统模式，降低了服务效率，如“网

上订票到了那还要排队取票，取票非常耽误时间”。 

5 结论与建议 

5.1 研究结论 

通过扎根理论对新疆 5 个自然景区的旅游评价数据进行三重编码，得到了 36 个范畴和 5 个主范畴，构

建了“出游前（出游动机+出游准备）-出游中（核心内容体验+辅助内容体验）-出游后（游后评价）”的游客

满意度影响因素概念模型。通过文本分析得出了影响各景区游客满意度的高频词汇，并通过匹配刻画了不

同因素的影响程度。结合前文内容，得出如下结论： 

（1）本研究实现了对已有研究的继承与发展。“期望-感知”理论作为传统游客满意度研究的经典理论，

仍是自然景区游客满意度研究的重要理论依托。本研究根据扎根理论得到的概念模型，包含了传统模型中

所有指标，又弥补了传统模型未考虑出游动机、忽视辅助内容、过于重视感知价值等不足，并将出游动机细

化为无意识动机与自主性动机；同时，依托 5 个景区总体在线评论数据得到的研究结果更加客观与全面。为

了刻画不同因素的影响程度，本研究尝试将通过文本分析得到的高频词汇与依托扎根理论得到的概念模型

中的范畴与主范畴进行匹配，通过范畴、主范畴对应高频词汇频数及占比反映不同因素的影响程度。能够为

同类研究提供思路借鉴。 

（2）有效协调自然景区保护与开发之间关系。自然景区的核心景色往往具有独特性及破坏难以恢复性，

因此，该类景区天然存在开发不足导致的旅游不便与开发过度带来的景色破坏之间的矛盾。本研究从游客

评论中发现了解决自然景区开发与保护矛盾的可能方向。首先，应遵循“有效保护下适度开发”的原则，在保

证核心景色与生态环境不受破坏的前提下，在核心景色的沿线、周边适度建设嵌入式的步道、观光道、缆车

和索道等设施；其次，注重因地制宜突出特色、而非简单复制式开发，如江布拉克突出高山草原、万亩麦田

等特色发展自驾游，天山大峡谷注重发展夏季避暑与冬季滑雪的城市休闲游，库木塔格大力培育沙疗和沙

漠体验等项目；最后，实现自然景色与创新技术有效融合，针对脆弱性核心景色，打造综合体验区，通过全



息投影、VR 等技术对该类景色进行虚拟立体呈现，并引入低碳出行技术有效保护景区生态环境。 

（3）质性研究的不足及与量化研究结合的可能。虽然扎根理论及文本分析方法能够较为全面的刻画自

然景区游客满意度的影响因素，但是该类研究结果既受研究者理论敏感性影响，也与其教育背景、生活经验

有关，还存在理论检验不充分等问题。通过文本分析能够一定程度上刻画不同因素对自然景区游客满意度

的影响程度，仍无法克服依托数据分析进行量化透明呈现游客特征的弊病。因此，在后续研究中将考虑对重

点主范畴设计针对性调查问卷以收集游客更为深刻的意见，通过因子分析、结构方程模型等方法量化分析

游客满意度及影响因素，并结合分析结果调整完善概念模型，以探索质性研究与量化研究结合的可能性。 

5.2 发展建议 

结合前文研究，为了提升新疆自然景区游客满意度，以促进景区可持续发展，建议如下： 

（1）推进供应链治理，提升全过程旅游品质。大力推进新疆整体旅游宣传，精准定位和持续打造各景

区的特色，以提升供应链整体治理能力，具体包括景区定位与宣传、景区设计与建设、景区内外交通衔接、

分销渠道建设及客户维护、餐饮住宿、旅行社与出游线路等旅游供应链各关键环节的治理能力，保证各环节

无“断链”，以提升全过程旅游品质。如天山天池打好天池和王母神话传说牌，在区间车一日游的基础上，开

发徒步 2 日游和疗养度假游等产品；天山大峡谷合理解决区间车换车问题，并进一步开发剩余景点。 

（2）针对性提升服务能力，补足景区服务短板。针对天山大峡谷换车、喀纳斯和天山天池区间车排队

等车的秩序维护、江布拉克私家车停车、部分景区服务人员缺乏服务意识、旅行社导游讲解不够专业等服务

问题，通过高水平管理人才引进、学校专业人才培养、专题培训、内地观摩等多种方式有计划有针对性解决，

确保各岗位人员合格上岗，不断提升景区服务质量。 

（3）创新系列旅游产品及组合，解决收费问题。对于喀纳斯餐饮收费不规范、天山天池区间车和缆车

收费过高等问题，积极开发多种旅游产品、创新旅游产品组合，探索包干价、组合价、单项收费等相结合的

一揽子收费模式。同时，尝试允许自驾、徒步上山等区间车替代方案，并做好配套服务工作。 
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Abstract: Exploring the influencing factors of tourist satisfaction is important in establishment of reputation and 

promotion for tourist attractions. Data of 12 926 valid comments from Ctrip and Meituan from five natural landscape 

scenic spots in Xinjiang was collected. First, with the triple coding of grounded theory, 203 concepts, 36 categories 

and 5 main categories were obtained. A conceptual model of tourist satisfaction influencing factors of “before travel 

(travel motivation + travel preparation) - during travel (core content experience + auxiliary content experience) - after 

travel (post travel evaluation)” was constructed. Secondly, through text analysis, the high-frequency vocabulary of 5 



scenic spots is clear. Through the matching of high-frequency vocabulary with category and main category, the 

influence degree of each influencing factor was concluded. Followed is a summary about the status quo of key factors 

affecting tourist satisfaction in Xinjiang natural scenic spots as. Tourist satisfaction is affected by many factors, but 

in the degrees are different. There is a contradiction between scenic protection and scenic development. High-quality 

scenery and low-quality service coexist. Format innovation does not effectively match the needs of tourists. This has 

a certain reference value for improving the satisfaction of tourists in natural landscape scenic spots in Xinjiang.  
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