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影视主题公园是影视、文化与旅游三位一体、

互相融合的专项旅游模式，具有较为完整的产业链

延伸和创新的旅游体验产品[1]。随着全国性影视主

题公园产品的蓬勃发展，许多旅游体验质量问题越

来越严重[2]。影视主题公园旅游体验感是旅游者参

与体验项目，将情感代入和产生想象，从而将影视

作品中所描绘出来的文化与现实相互交融，因此，

整体性、文化性、现场角色以及剧外现场角色的旅

游体验等是影视旅游体验质量的关键因素[3]。高质

量的旅游体验可以提升游客满意度，低质量的旅游
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摘要：体验经济时代背景下游客旅游体验质量提升已成为促进影视主题旅游公园可持续发展的重要途径之一。以横店影视城

为例，百度旅游、驴评网、同城旅游和驴妈妈旅游4大在线旅游网站为数据来源，运用内容分析法对点评文本进行旅游体验质

量要素编码和概念归类，构建横店影视城旅游体验质量要素结构和评价数据集。在此基础上，结合点评得分数据，利用重要

性-表现性（IPA）分析法各要素进行旅游体验质量评价。结果显示：横店影视城旅游体验质量评价要素包含环境氛围、服务流

程、体验项目和体验价值4个主类目和13个次类目；IPA分析发现各旅游体验要素重要性值高的表现性普遍较好，且各要素的

重要性和表现性均存在较大差异；预期体验、环境氛围体验、购物体验和自助游体验是旅游体验质量提升的核心。基于以上结

果提出横店影视城旅游体验质量评价优化模型，为旅游体验建设和发展提供科学的理论依据。
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Abstract: In the era of experiential economy, to improve tourist experience quality has become one of the important

ways to promote the sustainable development of movie-themed parks. We chose movie-themed park of Hengdian as

a case and selected tourists' comments and travel notes on Baidu Tourism, LvPing Net, Tongcheng Tourism and Lv

Mama Tourism as data sources. Content analysis method was used to code and categorize the evaluation texts to

establish the elements structure and data set of tourist experience quality at Hengdian movie-themed park. Then we

analyzed the structure characteristics by means of Importance Expressivity (IPA) analysis method. The results show

that the evaluation elements of tourist experience quality at Hengdian movie-themed park include 4 main categories

and 13 sub-categories, such as environment, service flow, experiential items and values. IPA analysis shows the

higher performance of most elements, and there exists relatively bigger difference between the importance and

performance of each element. The expected experience, environmental experience, shopping experience and

self-help experience end up the core of tourist experience to be improved. Based on the study, we proposed an

optimization model for evaluation of tourist experience quality at Hengdian movie-themed park, which can serve as a

scientific basis for work to improve tourist experience.
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体验不但削弱了游客满意度而且降低了游客的重

游率[4]，因此，科学、准确地核算游客体验质量评价

是影视主题公园可持续发展及游客满意度提升的

重要保障。

旅游体验质量评价的核心是对体验的过程解

读[5]，旅游体验质量评价受到游客主观特质、体验活

动类型、景点特征、工作人员的素质和业务能力等

诸多因素的影响[6]。过去对影视主题公园旅游体验

的研究忽略了不同产品和不同服务阶段中的体验

情感积累[7]，单一情境下的体验质量测量难以全面

反映消费者对体验的评价过程[8]。随着各类在线旅

游网站的兴起,网络游记、点评等网络文本成为研究

旅游体验的重要数据来源，其数据具有一定真实

性、客观性和时效性[9]。因此，本研究以横店影视城

（以下简称横店）为研究对象，以百度旅游、携程旅

游、同程旅游、驴妈妈旅游的游记和点评为数据来

源，通过编码构建了游客体验质量评价模型，结合

点评得分进行游客体验质量评价，希望为影视主题

公园的设计与开发提供科学的理论依据。

1 研究设计

1.1 研究案例地概况

横店是一个综合性强、影视文化特色突出的大

型旅游区，景区内建筑跨越几千年历史时空、汇聚

各地特色。目前以横店为背景的影视剧拍摄的剧

集已经近万部，大部分已播放和未播放的古装影视

剧有2/3都是在横店拍的，接待的剧组量从（1996—

2018年）达到了 2 000多个。横店吸引大量游客前

往旅游，2016年游客数量达到1 600多万人次，实现

营业收入 180多亿元，影视城基地规模和电视剧拍

摄数量远远超过美国的好莱坞，成为真正意义上的

全球影视巨头。

1.2 数据来源

选取国内在线旅游最具代表性的 4个网站：百

度旅游、携程旅游、同程旅游、驴妈妈旅游。在各网

站旅游攻略或目的地的搜索栏目输入“横店影视

城”，进行第一次搜索，筛选 2012年 1月 1日—2018

年 3月 1日的样本数据，根据所搜集目标得到旅游

游记或点评共963篇，其中百度旅游点评174条，驴

评网（携程旅游）游记322篇，同城旅游点评408条，

驴妈妈旅游游记 59篇。为保证文本所选的研究样

本是客观有效的，需对研究无关和内容欠缺的文本

进行剔除选择。筛选过程将遵循以下原则：（1）线

路行程安排推荐的、流水日记没有情感过程、景区

概括介绍等对本研究无意义的内容进行删除；（2）

看起来像是诗歌或者写散文体裁讴歌赞美的文本

排除；（3）内容显示的大部分都是以图片形式等非

文字的内容排除；（4）尽量选择游客对旅游目的地

自我感知的文本，最好包含评价等相关内容的真实

体验及评价。经过上述原则进行筛选后选出共900

篇数字旅游足迹，其中包括点评信息539条，旅行游

记361篇。

1.3 内容分析方法

1.3.1初步整理合并

为确保搜集到的文本的有效性，在对搜集到的

网络数字旅游踪迹进行初步浏览的基础上再进行

样本的预处理：（1）先将游记进行整理合并，如同一

游客对第 1 天和第 2 天分别所写游记合并成同一

篇，查看作者是否重复；（2）把网络文本中所出现的

表情符号、标点符号、图片等与内容分析无关的部

分剔除；（3）将词语意思相近的词汇进行合并，可以

增加自定义词，保存新的.txt文档。

1.3.2初级编码和概念归类

内容分析法是从语句所展现出来的表面意思，

推断其真实意义的一个过程。其中对类目的建构

是一项相对核心的内容。类目的设定需要条理清

晰，适用于所研究的内容和目的，过程进展顺利，得

到充足的研究结果。建构类目体系之间应该符合

相互排斥、能够具体详细和相互独立的原则，具有

功能性、可操作性和符合信度、效度的功能。同时

让 2位编码人员逐篇阅读筛选后的文本，提取旅游

者的旅游体验质量要素，经 2 人共同研究、分析和

达成一致的体验质量要素，直至完成所有要素的

编码[10]。

1.3.3信度检测

为了让建构的类目更加合理严谨，笔者邀请了

2位编码人员并且进行相关沟通后，从游记和点评

中随机选取130个研究样本进行实验。根据2位研

究人员的编码结果计算相互同意度：R=2M/(N1 +

N2)。其中，R为相互同意度，M为2位编码员编码结

果相同的次数；N1为第1位编码员的编码次数；N2为

第2位编码员的编码的次数。

1.3.4 重要性－表现性分析方法

运用 IPA分析法对横店游客旅游体验质量进行

分析，以重要性为横轴，表现性为纵轴，以指标重要

性、表现性的均值为X、Y轴的切割点，将空间分为4

个象限。本研究中重要性指标 I为旅游体验感知要

素出现的概率，即 In＝（文本中要素n出现的频次/文

本总量）×100％；表现性指标Pn为游记或者评论的评

价的好评率，赋值5分和4分为好评，3分为中立，2分
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和1分为差评。以 I和P的平均值为切割点，建立 IPA

坐标图进行分析。

2 结果与分析

2.1 体验质量评价维度

通过初步编码和概念归类，提取出13个相互独

立次类目，包括住宿环境、交通设施、影视建筑、市

容市貌、景区服务、导游服务、自助游服务、影视拍

摄、餐饮美食、活动参与、表演欣赏、当地物价、景区

价格。将初步性编码提取的概念继续进行比对、缩

编和类聚，将相近的类属进行归类合并，建立主类

目概念之间的各种关系，实现范畴的精细化和具体

化，最终建构出 4个主类目的，即环境氛围、服务流

程、体验项目和体验价值。按照类目分别进行统计

得到结果信度都超过0.8，说明体验质量评价纬度编

码结果可以使用（表1）。

表1 范畴发展与质性编码过程

编码

A1

A4

A5

A6

A7

A8

A9

A10

A11

A12

主要提取内容指标及相关解释

酒店住宿较为方便，舒适卫生，所在位置离景区很近

目的地公交车、自行车等公共交通工具选择性多样，交通便利程度需要改善；景区

内交通如三轮车较多，交通秩序比较混乱

景区内建筑宫殿、香港街、广州街古代建筑等景观受旅游者提及较多，如“壮观”、

“独特”、“宏伟”等好评较多

城乡结合部、商业化严重、对三轮车揽客、店家欺生等现象较反感

服务人员态度、找不到景区服务人员、景区内指示牌不明确

攻略多、景点指示多、自由选择

赶时间、推销景点、对游客欺诈行为；导游人很漂亮，讲解很仔细，行程安排合理

以群众演员参与影视拍摄，吸引大量游客前往偶遇明星，“剧组”词汇提及频率很高

汇集全国各地美食包罗万象，可以满足不同口味游客；设施陈旧

火把节、泼水节、水上乐园、篝火晚会、穿古装摄影等体验活动

梦回秦汉、梦幻太极、大话飞鸿、暴雨山洪、汴梁一梦等表演节目

游客当地购物体验差，价格偏高

景点门票价格争议较大、收费标注不明显如网络特价联票和单票价格差异大；用餐

价格偏贵；景区交通费用高

次类目（信度）

住宿环境(0.88)

市容市貌(0.90)

景区服务(0.89)

自助游服务(0.85)

导游服务(0.93)

影视拍摄(0.89)

餐饮美食(0.92)

活动参与(0.92)

表演欣赏(0.93)

当地物价(0.91)

主类目（信度）

2.2 游客横店影视旅游体验质量的评价

当游客对某方面提及的次数越多则说明对这

方面的重要程度越大，好评率越高表示表现性越

好，横店影视城旅游体验质量重要性和表现性平均

值分别为 7%和 45.9%，各要素排名顺序为体验项

目、环境氛围、体验价值、服务流程，重要性值高的

要素表现性普遍较好，且各要素的重要性和表现性

均存在较大差异。

对各要素次类目进行 IPA分析（图1），结果显示

进入第 I象限的有交通设施、建筑景观、活动参与、

表演欣赏和景区价格 5个要素，即游客对这些要素

的关注程度较高，且满意度也较高。在环境氛围要

素中，游客关注度最高的是对建筑景观的评价；交

通设施方面游客对交通工具选择多样性评价较高；

活动参与主要是参与古装造型体验、梦幻谷中的游

艺设施、火把节和泼水节，但是每个活动的参与需

要耗费一定的时间，所以不一定每个项目都有机会

参与，亲自体验的项目在景区不是很多。有游客这

么描述：“太极表演活动的时候有许多人穿着太极

服在灯光下表演还挺好看的，不过最震撼的还是火

山爆发吧，体验感很真实、震撼，超级好看的，推

荐。那个篝火晚会也很好玩，大家一起手拉手围着

跳舞，氛围很赞，这次玩得很开心。”表演欣赏节目

的体验感较好，但仍有部分认为表演节目的创新创

意和专业上有所欠缺，时间上的安排也有些不合

理；表演欣赏主要集中在一些表演节目，梦幻谷的

“梦幻太极”和“暴雨山洪”、清明上河图景区的“汴

梁一梦”最受游客的欢迎，还有专门为了体验这些

表演节目慕名而来的，多数看完后用“刺激”“精彩”

“值回票价”等来形容他们的感受和心情。也有游

客会将其与张艺谋的印象系列做比较，认为其更具

娱乐性，但缺乏美感和细节有不足之处。门票价格

方面大多是在网络上购买了联票或特价票，所以感

觉很便宜，给差评的大多是感觉没有想象中的好，

单票比故宫还贵等抱怨门票太贵。游客表示景区

内用餐价格偏贵，味道一般。

进入 II象限的有住宿环境和餐饮美食，说明旅

游者对横店影视城的酒店和餐饮美食感知相对较

弱，但较为满意，在旅游过程中获得了良好的吃和

住的服务体验。饮美食这方面提及得较少，大部分

A2

A3

A13

交通设施(0.87)

影视建筑(0.90)

景区价格(0.91)

环境氛围

(0.89)

服务流程

(0.89)

体验项目

(0.91)

体验价值

(0.92)
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游客觉得横店美食包罗万象，可以满足不同口味的

游客，不满方面主要是设施陈旧等问题。

进入第Ⅲ象限的有市容市貌、景区服务、自助

游服务、导游服务和当地物价，旅游者对这些要素

感知重要性低，且评价也较低，是未来横店影视城

有待改善的地方。市容市貌的不足主要体现了城

乡发展落后、景区外的环境荒芜、市区环境较差、

商业气息浓厚、三轮车揽客、店家欺生等。景区服

务、自助游服务、导游服务不高，应该在以后发展

过程中加强人员管理，改善服务态度，不断提升旅

游服务质量。当地物价偏高，主要体现了交通费

用、店家乱收费等。旅游环境上还需要多加改善

和提升。

进入第 IV象限的只有影视拍摄，说明该要素是

影响其旅游体验的重要因素，这可能与游客的预期

体验有很大关系。在2016年，横店接待剧组的数量

就达到 227个之多，对“剧组”词汇的提及频率也很

高，吸引了一些游客前往碰运气，试试能不能碰到

明星，了解影视剧的制作过程，参观一下影视拍摄

的场地；更有甚者为了可以看见所喜爱的明星，还

有专门追星的团体一直守在拍摄地。

3 讨论

旅游体验质量被用作于游客对旅游目的地旅

游体验的情感积累评价，从旅游活动开始直至结

束，是基于过程视角对不同场景、服务阶段下游客

情感积累加权核算评价[8]。本研究发现横店所在的

城市市容市貌氛围会影响横店游客体验质量，游客

从车站或飞机场到景区的这段路程所经历的城市

形象场景，如城市规划不完善、交通秩序不规范、旅

游可进入性差成为众多旅游者不满的集中点，影响

到旅游体验质量水平。因此，在整体的影视旅游产

品中，除了核心体验项目产品，还包括保障旅游过

程能够顺畅开展的旅游服务产品，例如交通设施、

住宿环境等。

游客影视旅游体验质量不仅受到体验项目的

影响，在复杂的影视城旅游环境氛围中，市民形象

也是游客体验质量评价较低的维度，因此对横店影

视城游客体验质量评价，应该将城市环境氛围考虑

在内。研究认为环境氛围中市容市貌次类目包含

了影视旅游体验的物理性体验场景和社会性服务

场景2个方面[5]，物理和社会环境氛围对旅游体验质

量具有多重的协同影响效应。过去对旅游体验质

量的研究过多地关注物理性场景，而缺少对社会学

服务场景的研究。本研究发现社会性体验场景不

仅包括顾客与服务人员之间的互动、顾客间的活动

及社会密度[5]，也包括了旅游地城市的居民的形象

和素质；营造良好的旅游地主客交往环境、加强主

客沟通，能有效促进旅游体验质量的提升[11]。因此，

旅游目的地作为环境氛围体验，与影视旅游产品特

性交织在一起，共同影响影视旅游者对在当地的一

整段旅程的体验质量评价。

影视主体公园的景区旅游服务和辅助服务都

对游客旅游体验质量产生影响。本研究发现在服

务流程中，低质量的景区服务和导游服务成为游客

体验质量不足的重要原因。景区基层员工直接对

接旅游者，他们的形象和态度直接影响整个景区的

质量。而随着自助游的兴起，游客的出行方式变得

更加多样化，而景区相对应于自助游客的配套设施

跟不上，如景区指示牌不足、智慧旅游方式不足，均

影响了自助游的体验质量。国内自驾游、背包客等

自助游形式的巨大市场潜力，使得旅游景区的“智

慧旅游”的打造成为游客体验质量提升的重要推

动力 [12]，一定程度上倒逼着旅游景区管理者和旅

行社服务管理能力和服务能力的提高。面对自助

旅游者需求个性化特征日益明显的趋势，景区借

助物联网、大数据等新兴技术，能够促进自助旅游

者在旅游体验过程中智能化升级，推动旅游者体

验价值提升。

影视旅游体验是由旅游者一个又一个单项旅

游体验产品的体验组合而成，游客对某一项核心产

品的体验会影响到整体性的体验质量[13]。从研究结

果分析来看，游客对影视城已经开发的体验式旅游

产品感兴趣，同时具有较好的旅游体验质量，但是

期待较高的影视拍摄体验却是不足的。游客有一

定参与电影拍摄和遇见明星的体验需求，而影视城

经营者为了吸引更多的潜在旅游者，对影视拍摄体

验产品的过度宣传，提高了游客对预期体验的期

待，但是事实上，较少的游客能体验到作为群众演

图1 旅游体验质量的评价IPA分析结果
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员参演和与明星见面。游客的预期体验多半来自

于对旅游经营者出于营销目而宣传的吸引物形象

而进行初次构建[14]，这种“体验期望”成为影响在场

旅游体验质量的重要因素，只有在场体验与其预期

体验意象的高吻合度才是横店影视城旅游体验质

量提高的核心。

在体验经济时代，购物是旅游体验的组成部

分 [15]，游客对旅游商品的追求给旅游目的地的发

展带来了新的理念和变化 [16]，游客购物体验将成

为未来旅游体验质量的关键因素。旅游景区现有

购物服务的满意度较低，部分游客将购物对象转

向旅游目的地场景，这与游客有更多的意愿去了

解、融合城市的风土民情有关。研究结果可以看

出，当地物价偏高影响游客对横店影视城的旅游

体验质量，开发一些能够让游客自助购物服务如

自主参与、自愿购买、价格公开化等可以弥补了景

区现有购物的不足 [17]，同时提高旅游目的地城市

的经济发展。

通过以上分析，构建了横店影视城旅游体验

质量评价模型（图 2），影视主体公园旅游体验质

量应该是旅游者一整段旅游体验的质量感知价值

过程，包含对旅游目的地和景区的环境氛围体验、

整体旅游产品在场体验和预期体验价值的信息加

工过程，从而描绘出整体性的影视旅游体验质量

画面。

首先，在场旅游体验和预期体验的吻合，突出

了旅游者预期的核心旅游产品对整体旅游体验质

量的评判；其次，不仅要关注旅游景区环境氛围的

体验，也要关注所在城市的社会性氛围体验，突出

了旅游目的地整体形象对影视旅游体验质量的影

响；第三，要关注购物体验的整体性，包含注景区内

的购物体验质量和当地购物体验，提出了购物体验

仍是影视旅游体验的重要组成部分，旅游体验价值

影响整体旅游的体验质量的判断。

4 结论和建议

4.1 结论

整体旅游体验过程是与旅游主体和旅游客体

相关的各个要素相互作用的复杂过程，探寻影视旅

游主题公园游客体验质量评价，对旅游经营者和旅

游目的地管理者成功有重要的指导意义。本研究

提出影视城旅游体验质量评价要素包含环境氛围、

服务流程、体验项目和体验价值4个主类目，住宿环

境、交通设施、影视建筑、市容市貌、景区服务、导游

服务、自助游服务、影视拍摄、餐饮美食、活动参与、

表演欣赏、当地物价和景区价格 13个次类目，从而

构建了横店影视城旅游体验质量评价模型。IPA法

分析发现各旅游体验要素重要性值高的表现性普

遍较好，且各要素的重要性和表现性均存在较大差

异；预期体验、环境氛围体验、购物体验和自助游体

验是旅游体验质量提升的核心。通过以上总结，从

系统、全面的视角探究揭示了影视旅游者完整的旅

游经历的体验质量的影响构型，对旅游企业经营者

和旅游目的地管理者的管理提供理论和实践依据。

4.2 建议

横店是我国发展较为成熟也是为数不多保持

较高盈利的影视主题旅游景区，游客对横店影视城

的旅游者整体旅游体验质量较高，得到游客较为广

泛的认可，但是许多地方还需要改善和发展。随着

我国影视主体公园旅游市场的逐渐成熟，个性化自

助游和智慧旅游技术的到来，横店影视城仍需要不

断促进旅游体验升级，提升游客的预期体验、环境

氛围体验、购物体验和自助游体验是实现影视城旅

游发展的核心，也是融合城市协调发展旅游业，打

造体验更高的全域旅游目的地的关键。本文为影

视城游客一整段旅程的旅游体验提升提出以下几

个方面的建议：

（1）改善与提升旅游产品质量、丰富游客欣赏

体验。横店影视旅游产品质量存在一定的不足，想

要游客获得较高体验质量，关键还是要借助高科技

开发体验性强的项目，避免盲目跟风和产品雷同。

以市场为导向，分析自身资源特色，找到产品开发

的有效切入点，并结合现代旅游的休闲元素、体验

元素和快乐元素，旅游产品开发才会形成自己的特

色，从而立足于市场。横店影视旅游产品开发必须

牢牢抓住不断推陈出新的影视元素，动态地开发旅

游产品，使之“常变常新”，令游客“每次都有新发

现”，这样的影视旅游产品开发才能既省钱又省力。

（2）完善从车站或飞机场到景区和景区内的交
注：蓝色箭头代表影视体验质量关键维度。

图2 旅游体验质量评价优化模型
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通设施。城市管理者应该增加公共交通的投入，规

范交通秩序，增加景点公共交通的班次和种类，改

善道路情况，引进规范的出租车公司或者租车公

司，避免三轮车、黑车等不规范运营。住宿条件是

游客在旅游中的一个重要内容，住宿环境的好坏直

接影响游客的旅游体验质量的高低。改善住宿环

境的软件和硬件设施，吸引知名品牌酒店的驻扎以

及经济连锁酒店或者开发一些特色民宿。

（3）加强内部管理体制，提高员工素质。一部

分旅游者提到景区服务人员态度不好或者找不到

工作人员的现象。基层员工直接对接旅游者，他们

的形象和态度直接影响整个景区的质量，所以这方

面的改进是非常重要的，尤其是加强导游、售票员、

保安等人员的培训。对一些工作效率低下、浪费资

源、态度冷淡、违反管理制度等行为的员工，公司要

制定规章制度来进行约束。定期地考核培训和实

行晋升制度是必不可少的，使用激励手段让员工不

断自主地提升自己的专业素质，享受工作。

（4）完善环境保护制度。横店影视城依山傍

水，本身环境绿树丛生，除了影视基地外，还开发了

3个自然风景区。但在发展过程中忽略了对环境的

保护，大量游客的涌入也对当地环境造成严重的破

坏。为避免损失严重，应积极倡导低碳旅游和绿色

消费的出行方式；在开发时尽量先以保护为前提，

最大限度地降低对人为破坏而造成不可逆转的影

响。多开发绿色低碳的旅游线路让旅游者选择，引

导游客有意识地保护环境，使横店影视城坚持在可

持续的发展道路上一路前进。当然横店周边的环

境也需要加强改善，大部分游客不满周边市区的环

境，在对景区的建设时也要加强配套设施的提高，

城市规划要尽快完善，政府部门要积极加强对市区

的城市建设和市民形象的整体素质教育。
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