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基于文本分析的中国邮轮旅游感知形象研究

马霄霏， 吴明远
（上海工程技术大学 管理学院， 上海 ２０１６２０）

摘　 要： ２０１９ 年，中国邮轮旅游市场处于调整关键期，从需求方角度研究邮轮游客的体验感知，对于加速突破瓶颈，摆脱市场

疲软状态，扩大市场规模，全面提升邮轮旅游品质具有重要意义。 以携程网上邮轮游客的在线点评作为数据，将邮轮旅游分

为住宿、餐饮、服务和玩乐四个主题要素，通过认知形象和情感形象两个维度，进行高频特征词文本分析、ＩＰＡ 分析、语义网络

分析、情感指数分析和消极情感扎根编码分析，得到游客视角下的邮轮旅游感知形象，探析中国邮轮旅游目前存在的问题。
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０　 引　 言

自 ２００６ 年以来，中国邮轮旅游产业一直呈现井

喷式增长，中国邮轮旅游客流量平均增速均处于

４０％以上。 ２０１７ 年，仅同比增长 ８％，首次出现放

缓，邮轮旅游市场开始进入调整期。 ２０１８ 年，同比

下降 ０．９８％，首次出现下降［１］。 因此，２０１９ 年是市

场调整的关键期，追求邮轮旅游品质将成为邮轮港

口、公司和旅行社共同要面对的局面。 从需求方角

度出发，研究中国邮轮旅游的感知形象，可以为邮轮

旅游体验的提升提供参考，为促进中国邮轮旅游市

场因地制宜的合理转型，以及长期稳定的发展提供

新的重要视角，具有战略性意义。
本研究从作为需求方的游客视角出发，以邮轮

旅游形象为研究对象，基于对在线评论的文本分析，
研究中国邮轮旅游的感知形象，探析其目前存在的

问题。
１　 相关研究综述

随着大数据时代的到来，网络文本分析法开始

被广泛运用到旅游感知形象测评中，其研究方法不

断趋于科学性和交叉性，例如扎根理论编码分析和

运用 ＲＯＳＴ 等软件进行内容分析等；其数据来源也

越来越丰富，除了传统的问卷调查、访谈等方式，还
可以通过网络爬虫采集在线文本作为研究数据。 然

而该类研究选取和处理网络文本数据的科学性和成

效性还存在提升空间，文本内容的挖掘也还需要进

一步深化［２］。 邮轮旅游方向的研究成果就更少了，
基本都是运用单一化的内容分析方法，得出零散的

分析结论。
２　 概述

旅游感知形象是从旅游者心理角度研究出发来

研究旅游目的地形象，将邮轮旅游的感知形象界定

为旅游者在游览完成后，将旅游过程中自己所体验

到的全部旅游地信息，结合自己旅游前接收到的投

射形象和个人主观因素而形成的对邮轮旅游的综合

认识。 且目前学者对旅游目的地感知形象的研究已

经形成了较为成熟的概念层次，其中主流观点把感

知形象分为认知形象、情感形象。 认知形象是指认

知主体对旅游目的地属性的感知，情感形象是旅游

者的感情型认识，认知形象和情感形象共同组成了

旅游整体形象［３］。



３　 样本的选取与预处理

３．１　 样本的选取

参考站长之家上的旅游网站参数排名，以及不

同旅游网站上邮轮旅游业务版面的成熟度，研究选

取了稳居中国旅游网第一名的携程网上的在线评论

作为研究的样本。 其中，站长之家的部分指标查询

结果见表 １。
表 １　 站长之家上旅游网站的指标比较

Ｔａｂ． １ 　 Ｔｈｅ ｃｏｍｐａｒａｔｉｏｎ ｏｆ ｉｎｄｅｘｅｓ ｏｆ ｔｒａｖｅｌ ｗｅｂｓｉｔｅｓ ｏｎ
ｓｔａｔｉｏｎｍａｓｔｅｒ＇ｓ ｈｏｍｅ

网站 Ａｌｅｘａ 排名 百度指数 日均 ＩＰ 日均 ＰＶ

携程 ５９５ １３６ ６３１ ５７０ ０００ ２ ４５１ ０００

马蜂窝 １ ２５５ １８ ２４２ ３５２ ５００ １ ７６２ ５００

去哪儿 ２ ４２６ １１ ５２４ １８７ ５００ ７６８ ７５９

飞猪 ３ ０９０ １０ １５３ ２３２ ５００ ５３４ ７５０

　 　 同时，考虑到数据的客观全面性、时效性、价值

性，以及工作量的限制，研究选取了携程网上评价数

量排名前三的 ３ 艘邮轮，即诺唯真喜悦号、皇家加勒

比海洋量子号和歌诗达赛琳娜号，２０１８ 年 ３ 月 １ 日

到 ２０１９ 年 ２ 月 ２８ 日一整年航班的在线评论数据作

为研究样本。
３．２　 样本的预处理

使用爬虫软件采集所需的样本数据，共采集到

６ ９２４ 条评论，其中喜悦号 ３ ０８４ 条，量子号 ２ ８１８
条，赛琳娜号 １ ０２２ 条。 并对采集到的无意义评论

数据进行去重和删除处理，例如“好好好”、“同上”
等，最终剩余 ６ ５５１ 条评论，其中喜悦号 ２ ９４０ 条，量
子号 ２ ６４８ 条，赛琳娜号 ９６３ 条。
４　 认知分析

４．１　 高频特征词分析

将预处理后的网络评论数据导入 ＲＯＳＴ Ｃｏｎｔｅｎｔ
Ｍｉｎｉｎｇ 软件中进行分词处理和高频特征词统计。
在统计过程中，使用自定义过滤词表过滤掉如船名、
“旅游”、“选择”等无分析意义的词组，并且将意义

相同的词组进行合并，例如将“游轮”、“邮轮”合并

为“邮轮”，以提高研究结果的准确性［４］。 最终得到

词频排名前 ２００ 名的高频特征词表，部分展示见

表 ２。
表 ２　 邮轮旅游感知形象高频特征词表

Ｔａｂ． ２　 Ｔｈｅ ｈｉｇｈ⁃ｆｒｅｑｕｅｎｃｙ ｆｅａｔｕｒｅ ｌｉｓｔ ｏｆ ｃｒｕｉｓｅ ｔｏｕｒｉｓｍ ｐｅｒｃｅｉｖｅｄ ｉｍａｇｅ

排序 描述 词频 排序 描述 词频 排序 描述 词频

１ 邮轮 ４ ５５６ １１ 自助餐 １ ０１５ ２１ 服务员 ７３４

２ 服务 ３ ２６６ １２ 娱乐 ９８６ ２２ 套房 ７０２

３ 餐饮 ２ ８８２ １３ 丰富 ９４８ ２３ 岸上 ６５０

４ 餐厅 ２ ３１５ １４ 设施 ９３８ ２４ 项目 ６２６

５ 船上 １ ９１４ １５ 老人 ８７１ ２５ 玩的 ６２１

６ 孩子 １ ７０９ １６ 人员 ８０２ ２６ 热情 ６０２

７ 房间 １ ４９７ １７ 收费 ７９８ ２７ 舒适 ６０１

８ 满意 １ ２５５ １８ 住宿 ７７９ ２８ 干净 ５７６

９ 表演 １ １３９ １９ 开心 ７３９ ２９ 阳台 ５６５

１０ 免费 １ ０４４ ２０ 时间 ７３６ ３０ 玩乐 ５６４

　 　 依据表 ２，将网络语境下邮轮旅游感知形象归

纳为服务、餐饮、住宿、玩乐四个主题要素。 研究将

从总体及其主题要素两个维度分别进行高频特征词

分析，通过提取词组的属性反映邮轮旅游的主要特

征，得到邮轮旅游的基础认知形象。
４．１．１　 总体分析

从词性来看，邮轮的高频特征词以名词为主，主
要为参加邮轮旅游的主体对象和主题要素的相关词

组，其次为形容词，反映游客对邮轮旅游整体及其各

要素的感受心情。 数量最少的是动词，体现游客在

景区的动作活动［５］。

其中，涉及旅游对象的名词按出现频率排序有

“孩子”、“老人”、“父母”、“全家”、“朋友”，说明大

多数参与邮轮旅游的游客是和家人、朋友一起出行，
且老人和孩子居多。

涉及游客心情感受的形容词主要有“满意”、
“开心”、“舒适”、“享受”等，这说明大部分旅客认

为邮轮旅游总体还是令人满意的，能够带给人舒适、
享受的慢生活体验。

涉及邮轮旅游主题要素的名词和动词按词频排

序主要有“服务”、“餐饮”、“房间”、“表演”等，体现

了游客对邮轮各主题要素的重视程度和感受强度。
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４．１．２　 分要素分析

进一步对各主题要素所涉及的高频特征词进行

分析，了解游客在各个要素内部较为重视和感受深

刻的点。 分析如下：
服务类高频形容词主要有“热情”、“周到”、“贴

心”、“及时”、“礼貌”等，反映了游客对邮轮服务的

关注和满意态度。 名词“安排”、“态度”、“上船”、
“下船”、“行李”、“金卡”则说明游客对这些活动和

方面的服务比较看重。 服务主体人员“服务员”、
“领队”、“导游”提及频次较高，则说明这部分人员

对游客的邮轮旅游满意度起到较为直接的正向影响

作用。
餐饮类高频形容词主要有“美味”、“浪费”、“新

鲜”、“精致”、“丰盛”，说明大部分游客对餐饮较为

满意，但自助餐存在较为严重的浪费问题。 代表性

名词主要有“自助餐”、“品种”、“味道”、“牛排”、
“中餐”、“水果”、“饮料”、“西餐”、“铁板烧”，说明

自助餐明显是游客最在意的餐饮，同时游客也很注

重中、西餐的品类，以及水果、饮料的品质，而牛排和

铁板烧则由于好吃给游客留下了深刻的印象。
玩乐类高频形容词主要有“精彩”、“好玩”，这

说明大部分游客认为邮轮旅游的玩乐部分是精彩好

玩的。 而名词中的“行程”、“节目”、“购物”、“免税

店”、“泳池”等属于游客比较在意的娱乐项目，“卡
丁车”、“北极星”、“剧场”、“星际探索”则是表现优

异，使游客体验后印象深刻的项目。
住宿类高频形容词主要有“干净”、“整洁”、“专

属”，说明大部分游客对住宿环境的印象是干净整

洁的，且高级客房的住户比较注重其专属特权服务。
而名词中的“阳台”、“打扫”、“毛巾”，则体现了游

客对客房阳台、卫生和毛巾整洁度的需求。
４．２　 ＩＰＡ 分析

为深入研究邮轮旅游形象感知要素的结构特

征，分析各要素在游客心中的重要性和表现性排序，
对服务、餐饮、住宿、玩乐四个主题要素进行 ＩＰＡ 分

析［６］。 分别计算各个要素的重要性（ Ｉ） 与表现性

（Ｐ） 指标，计算公式如下：
Ｉ ＝ 涉及感知要素 ｎ 的特征词频数 ÷ 涉及所有

感知要素的特征词总频数 × １００％， （１）
Ｐ ＝ 携程网上感知要素 ｎ 的评分总和 ÷ 发表评

价的人数． （２）
得出重要性指标 （ Ｉ） 值分别为住宿 １７．６１％，餐

饮 ２８．８９％，服务 ３０．２９％，玩乐 ２３．２２％。 表现性指标

（Ｐ） 值分别为住宿 ４．８６ 分， 餐饮 ４．６５ 分，服务 ４．９７

分，玩乐 ４．７１ 分。 将以上指标值输入 ＳＰＳＳ 中，以
重要性与表现性作为横轴与纵轴，均值作为分割原

点，得到“重要性－表现性”四象限方格图，如图 １ 所

示。

服务

住宿

玩乐

餐饮

5.00

4.90

4.80

4.70

4.60
18 20 22 24 26 28 30 32

重要性/%

表
现
性

餐饮
服务
玩乐
住宿

要素

图 １　 感知形象的 ＩＰＡ 四象限方格图

Ｆｉｇ． １　 ＩＰＡ ｑｕａｄｒａｎｔ ｇｒａｐｈ ｏｆ ｐｅｒｃｅｉｖｅｄ ｉｍａｇｅ

　 　 由图 １ 可知，邮轮旅游四要素在游客心中的重

要性从高到低排序为服务、餐饮、玩乐、住宿，表现性

从高到低排序为服务、住宿、玩乐、餐饮。 且在满分

５ 分的情况下，四要素的表现性评分均大于等于４．６５
分，表明邮轮旅游整体表现较为优秀，较好地满足了

游客的旅游需求。
其中，服务要素位于第一象限表现优秀区域，表

明邮轮服务工作在游客心中很重要，且表现优秀，受
到了广大游客的认可，应继续保持。

住宿要素位于第二象限表现过度区域，且重要

性指标是四要素中最低的，表明游客对此表示满意

但并未重视，管理者应节省资源，避免资源过剩。
玩乐要素位于第三象限缓慢改进区域，表明玩

乐虽然重要性程度较低，但游客满意度并不高，这就

容易降低邮轮旅游的总体评分，因此邮轮公司应改

进这方面。
餐饮要素位于第四象限重点改进区域，且表现

性位于四要素中最低，表明游客虽然很重视餐饮，但
其表现并不能让人很满意，明显拉低了邮轮旅游的

总体评分，需要重点改进。
４．３　 语义网络分析

使用 ＲＯＳＴ 软件做语义网络分析，绘制语义网

络分析图，如图 ２ 所示，进一步分析词组在特定意义

上的联系以及文本深层次的结构关系，得到更全面

的认知形象［７］。
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图 ２　 感知形象的语义网络分析图

Ｆｉｇ． ２　 Ｓｅｍａｎｔｉｃ ｎｅｔｗｏｒｋ ａｎａｌｙｓｉｓ ｇｒａｐｈ ｏｆ ｐｅｒｃｅｉｖｅｄ ｉｍａｇｅ

　 　 由图 ２ 可知，感知形象的语义网络分析图结构

呈发散状，体现为“核心－次核心－边缘”的结构特

征，词语距相邻节点距离越近，其联系就越紧密，而
线条越密表明共现次数越多。 第一层为核心层，由
“邮轮”、“服务”、“船上”、“餐饮”、“娱乐”、“房间”
等词汇构成，是邮轮旅游主题要素的体现。 第二层

为次核心层，是对核心层感知的进一步拓展，是核心

词汇的具体表现，主要由以下 ２ 类词构成。 第一类

主要包括“套房”、“表演”、“食物”、“人员”、“免费”
等词汇，涉及到邮轮旅游要素的细分内容表现；第二

类主要包括“满意”、“丰富”、“热情”、“干净”、“开
心”等词，反映出游客对于邮轮旅游的心情感受。
第三层是边缘层，主要包括“行程”、“安排”、“出

行”、“选择”等词。 因此，邮轮游客评论的语义网络

通过“核心—次核心—边缘”三层结构，将游客对于

邮轮旅游的整体认知直观地展现出来。 而对于邮轮

旅游管理者而言，应重视语义网络结构图中的核心

和次核心词汇， 因其符合游客的需求与认可，为后

续邮轮产品的开发提供方向。
５　 情感分析

５．１　 情感分类分析

使用 ＲＯＳＴ ＥＡ 软件的情感分析功能，参照自定

义情感词表，测量每篇评论的情感指数，并依据情感

指数的分段划分标准，将其划分为积极、中性和消极

三大类，以衡量每篇评论的综合情感偏向［２］。 分段

划分标准见表 ３，结果见表 ４。
　 　 表 ４ 结果表明，总体上，游客对于邮轮旅游表现

出积极的情感，中性情感和消极情感较少，可见旅游

者对邮轮旅游体验的感知倾向为高度认可。 同时，
消极情感在网络文本处理中体现为如“遗憾”、“失
望”等消极词汇，反映出旅游者对部分邮轮旅游要

素的质疑和不满。

表 ３　 情感指数分段划分标准表

Ｔａｂ． ３　 Ｔｈｅ ｃｌａｓｓｉｆｉｃａｔｉｏｎ ｃｒｉｔｅｒｉａ ｏｆ ｅｍｏｔｉｏｎａｌ ｉｎｄｅｘ

积极

类别 情感数值

中性

类别 情感数值

消极

类别 情感数值

高度积极 （２５，＋∞ ） 中性 ［－５．５］ 高度消极 （－∞ ，－２５）

中度积极 （１５，２５］ 中度消极 ［－２５，－１５）

一般积极 （５，１５］ 一般消极 ［－１５，－５）
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表 ４　 感知形象情感指数测量分类结果

Ｔａｂ． ４　 Ｔｈｅ ｃｌａｓｓｉｆｉｃａｔｉｏｎ ｒｅｓｕｌｔｓ ｏｆ ｅｍｏｔｉｏｎａｌ ｉｎｄｅｘ ｏｆ ｐｅｒｃｅｉｖｅｄ ｉｍａｇｅ

情绪分类 数量 ／ 篇 比例 ／ ％ 分段统计 数量 ／ 篇 比例 ／ ％

积极情绪 ５ ８００ ８８．５４
高度（２５，＋∞ ）
中度（１５，２５］
一般（５，１５］

３ ８０４
１ ０３５
９６１

５８．０７
１５．８０
１４．６７

中性 ４８９ ７．４６

消极情绪 ２６２ ４．００
一般［－１５，－５）
中度［－２５，－１５）
高度（－∞ ，－２５）

１５０
６２
５０

２．２９
０．９５
０．７６

合计 ６ ５５１ １００

５．２　 消极情感扎根编码分析

为进一步分析游客对邮轮旅游形象产生消极感

知的原因，且考虑到工作量限制，选取表 ４ 中 ２６２ 条

消极情绪进行扎根编码分析。
首先，对其进行自由编码，寻找每条评论中存在

消极情绪描述的自由节点，共 ３７２ 个，将自由节点进

行概念化分类归纳，得到 ３１ 类消极情感产生的具体

原因［８］。 然后，对其进行主轴性编码和选择性编

码，编码过程见表 ５，最终提炼出 ５ 个大范畴和 １２
个小范畴。

表 ５　 消极情感的扎根理论编码分析过程

Ｔａｂ． ５　 Ｔｈｅ ｇｒｏｕｎｄｅｄ ｔｈｅｏｒｙ ｃｏｄｅ ａｎａｌｙｓｉｓ ｏｆ ｎｅｇａｔｉｖｅ ｅｍｏｔｉｏｎｓ

主轴性编码 节点数 选择性编码 节点数 篇数

餐饮质量

餐饮管理

８６
４９

餐饮 １３５ １２０

邮轮玩乐项目

邮轮玩乐管理

岸上活动

７２
９
４９

玩乐 １３０ ９８

服务人员

服务配置

１９
１２

服务 ３１ ３１

住宿设施

住宿管理

１３
５

住宿 １８ １８

人员氛围

天气

价格

６８
２２
１２

其它因素 １０３ ９０

　 　 从表 ５ 可以看出，人们对邮轮旅游形象负面感

知的评价分析详见如下。
（１）是来自于餐饮范畴。 涉及 １２０ 篇评论，１３５

个自由节点，５ 个具体原因，按节点数由多到少排序

依次为餐饮味道不好、种类较少、食材较差、自助餐

厅管理混乱和等位时间过长，其中关于餐饮质量的

抱怨最多。
（２）是玩乐范畴，涉及 ９８ 篇评论，１３０ 个自由节

点，７ 个具体原因，按节点数由多到少排序依次为邮

轮上适合自己的玩乐项目较少且不够精彩、岸上行

程安排不合理、购物体验差、网络信号差、玩乐设施

（健身房、泳池）不够大、项目未正常开放和预约不

上，其中关于邮轮玩乐项目和岸上活动范畴的抱怨

较多，部分岸上行程甚至没有安排午饭时间。
（３）是其它因素范畴，涉及 ９０ 篇评论，１０３ 个自

由节点，６ 个具体原因，按节点数由多到少排序依次

为人员拥挤混乱、游客素质较低、船上物价过高、恶
劣天气影响玩乐项目正常开放、影响邮轮停靠和导

致游客身体不适，其中关于人员氛围范畴的抱怨较

多，且提到中老年人插队、抢食、吵闹现象严重，以及

上下船和自助餐厅拥挤混乱现象严重。
（４）是服务范畴，涉及 ３１ 篇评论，３１ 个自由节

点，４ 个具体问题，按节点数由多到少排序依次为服

务人员态度不好、吴淞口接驳车太少、材料标识不清

晰和领队、导游不专业。
（５）是住宿范畴，涉及 １８ 篇评论，１８ 个自由节

点，按出现频率由高到低可归结为房间配套设施

（洗护用品、卫生纸、床垫）不满意、隔音效果差、住
宿安排不合理、卫生打扫不合格 ４ 个主要问题。
６　 结束语

基于携程网上游客的评论数据，采用词频分析、
ＩＰＡ 分析、语义网络分析、情感指数分析和消极情感

扎根编码分析等方法，从需求方角度出发，对中国游

客感知到的邮轮旅游形象进行了研究。 其中，邮轮

旅游形象感知的高频节点主要可分为服务、餐饮、玩
乐和住宿四大主题要素。 由此可得出以下结论：

首先，从住宿、餐饮、服务和玩乐四大主题要素来

看，其在游客心中的重要性从高到低排序为服务、餐
饮、玩乐、住宿，表现性从高到低排序为服务、住宿、玩
乐、餐饮。 其中，服务要素表现优秀，应继续保持；住
宿要素应在保持游客满意的基础上，注意节省资源；
玩乐要素应适当改进；餐饮要素需要重点改进。

其次，通过情感分析和负面情感扎根编码分析
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进一步发现，游客对邮轮旅游总体表现出积极的情

感和较高的满意度，但旅游者的抱怨暴露出邮轮旅

游的短板，餐饮、玩乐、服务、住宿等方面都存在有待

完善的空间，尤其是餐饮和玩乐方面，且表现出游客

氛围混乱和性价比不够高的问题，这是制约中国游

客获得高质量邮轮旅游体验的重要原因。
最后，总体来看，中国游客感受到的邮轮旅游形

象与国际上的邮轮旅游形象基本一致，即邮轮是配

备餐饮、住宿、娱乐设施、服务一流并提供岸上观光

活动的“海上移动度假村”，但与国际邮轮旅游不同

的是，由于中国邮轮旅游市场正处于低价困境状态，
导致其产品质量不断缩水，进而陷入一种海上度假

模式不够让人满意，岸上游又仅仅只是凑数的购物

游的尴尬现状。
但仍要指出，本次研究仅选取了携程网上近期

一年内的邮轮旅游评论作为样本数据，具有一定的

局限性。 另外，进行情感分析时情感词典的选取也

存在一定的主观性，可能影响情感指数的结果。 未

来研究在内容上，可以拓展数据类型，选取音频、视
频、图片等多媒体数据，并且从不同邮轮和不同游客

类型进行多角度分析，使数据来源和分析内容更具

全面性；在研究方法上，可以尝试更多的数据挖掘方

法和软件，继续深挖邮轮旅游大数据的价值和打造

旅游目的地形象学新形式，为邮轮旅游形象管理提

供行之有效的路径。
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