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[摘　 要] 　 文章基于智慧景区游客体验的视角ꎬ以南岳衡山景区为个案ꎬ通过调研收集了有关游客体验的数据ꎬ分析游

客对智慧景区的体验感知以及满意度ꎬ提取影响游客体验的关键因素ꎬ从景区运营管理系统、游客服务系统二个维度构建“智

慧景区”评价指标体系ꎮ 分析表明ꎬ景区可以从智能管理、资源保护管理、智慧景区服务等方面进行智慧化的建设ꎮ
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一　 相关研究综述

目前ꎬ对于游客体验的研究国内外学者形成了

丰富的研究视角ꎬ除了相关定义及理论研究之外ꎬ还
包括游客体验测定及其研究手段方法ꎮ Ｗｉｃｋｅｎｓ 以

旅游者的动机和旅游体验作为访谈和观察的目的将

旅游者分为 ５ 种类型[１]ꎮ Ｕｒｉｅｌｙ(２００２)等以现象学

分析为研究工具探讨了无组织游客体验的多样性ꎮ
Ｒｉｔａ Ｆａｕｌｌａｎｔ＆Ｋｕｒｔ Ｍａｔｚｌｅｒ 研究分析认为旅游体验会

受到游客情绪的影响[２]ꎮ 我国学者主要以描述性

分析为主ꎬ近年来案例分析、数理统计等研究方法也

有所增加ꎬ可见ꎬ以案例结合分析工具的研究将是今

后趋势[３]ꎮ 刘扬认为景区旅游服务、旅游景区体

验、景区环境等都会影响到游客体验质量[４]ꎮ 吕海

龙认为游客体验受到游客对于景区期望及实际体验

的感知相互作用[５]ꎮ
有关智慧景区的研究ꎬ国外主要基于智慧城市

及智慧旅游的发展背景ꎬ其研究内容主要包括:智慧

景区的建设内容研究、游客与旅游目的地关系、智慧

景区作用等ꎮ 国外学者 Ｂｕｈａｌｉｓ 和 Ｌａｗｓ 基于市场营

销的视角分析了信息技术在景区发展过程中的运

用[６]ꎮ ２０１０ 年ꎬ九寨沟景区成为国内首个智慧景

区ꎬ并提出了智慧九寨的发展目标ꎬ也是国内首个将

ＲＦＩＤ(射频识别)技术应用于管理的景区ꎮ 章小平

等认为智慧景区是一种可视化管理的创新型景区管

理系统[７]ꎮ 李洪鹏等提出集成物联网、互联网、移
动通信和云计算等信息技术ꎬ从景区基础设施、游客

活动、资源保护、灾害管理等方面构建景区动态管理

的智慧网络平台[８]ꎮ 梁倩、张宏梅认为ꎬ智慧景区

是运用终端设备以及人工智能等信息技术ꎬ满足游

客的个性化需求ꎬ实现对景区各项资源有效利用的

变革ꎬ能为游客提供智能化高满意度的服务[９]ꎮ 季

国斌定义智慧景区是以提高游客体验质量为目的ꎬ
通过景区智慧化管理、智慧营销和智慧服务ꎬ最终实

现景区的全面及可持续发展[１０]ꎮ 综上ꎬ目前有关智

慧景区的研究主要集中在智慧景区概念、景区构建

等方面ꎬ有关游客与智慧景区的互动关系研究相对

较少ꎮ 从游客体验视角对于智慧景区感知及优化进

行分析文献也不多见ꎮ

二　 南岳衡山景区调研分析

(一)案例地的选取

作为五岳名山之一的南岳衡山ꎬ素有“五岳独

秀”“中华寿岳”的美誉ꎬ同时也是首批国家 ５Ａ 级旅

游景区、国家级风景名胜区ꎮ 南岳衡山对于湖南旅

游业的发展起到了重要的作用[１１]ꎮ 然而ꎬ随着南岳



衡山旅游经济发展ꎬ也带来了一些限制景区建设的

问题ꎮ 如:缺乏针对游客多维体验的个性化产品、旅
游资源保护难度大、旅游服务质量满意度不高ꎬ景区

淡旺季明显且旺季环境负载过重等问题ꎮ 目前ꎬ景
区依赖于科学信息的景区影响评价与监控优化体系

尚未真正建立[１２]ꎮ
随着智慧南岳的建设ꎬ全面实施智慧旅游、智慧

交通等旅游示范工程的展开ꎬ景区目前已实现景区

无线 ＷＩＦＩ 全覆盖、加快旅游网站的改版升级、并推

出虚拟全景游等特色产品ꎬ不断为游客提供了智能

化、人性化、信息化的服务ꎮ 但从总体上看ꎬ南岳衡

山智慧景区游客体验评价反馈不够ꎬ智慧化建设刚

刚起步ꎬ基于与游客需求信息联动、融合及共享的智

慧管理平台有待搭建ꎮ
(二)问卷设计与发放

问卷内容包含三个部分: 第一部分为游客的人

口统计学特征ꎬ包括游客性别、年龄、职业及客源地

等基本信息ꎻ第二部分为游客对于南岳衡山景区旅

游体验各项评价指标ꎬ采用李克特五度量表ꎮ 第三

部分为游客对于南岳衡山智慧化建设的总体满意

度ꎮ 通过预调查ꎬ笔者对结构和问卷语言进行了完

善ꎮ 本研究分析包括实地调研和网络问卷发放ꎮ 实

地调研部分ꎬ分别选取南岳衡山旅游的淡季、旺季及

平季进行调研ꎬ于 ２０１６ 年 １１ 月、２０１７ 年 ３ 月和

２０１７ 年 ６ 月在南岳进行了游客抽样调查ꎬ调查将万

寿广场、进山门票处、忠烈祠、半山亭、磨镜台、南天

门、祝融峰、南岳大庙等景点作为重点调研地区ꎬ共
发放有效问卷 ２００ 份ꎬ 回收 １８６ 份ꎮ 回收率为

８０􀆰 ５０％ꎮ 剔除无效问卷 ２ 份ꎬ有效问卷为 １８４ 份ꎮ
另一方面ꎬ结合网上问卷的形式ꎬ针对性地就通过网

络预订及游览南岳衡山景区信息的游客进行问卷调

查ꎬ网络问卷共发放 ２００ 份ꎬ回收 ２００ 份ꎬ进而对回

收的 ３８４ 份问卷的完整性进行整理ꎮ
(三)样本统计

１.人口统计变量分析

从表 １ 可知ꎬ在被调查的 ３８４ 名游客中ꎬ有 ２２０
名女性ꎬ１６４ 名男性ꎬ男女比例分别为 ４３.１６％和 ５６.
８４％ꎬ女性略多于男性ꎮ 样本年龄层次分布较为合

理ꎮ 职业构成多样化ꎬ学历以高职高专和本科居多ꎬ
分别占比 ２６.５６％及 ４１􀆰 １５％ꎮ 游客职业中自由职业

占比较高ꎬ达到 ３１􀆰 ２５％ꎬ其次为企业人员、公职人

员ꎮ 客源地来源分析ꎬ以湖南省游客为主ꎬ其中ꎬ长
沙市内游客占比为 ３１.２５％ꎬ湖南省内(长沙市外)
为 ４５.３１％ꎮ 整体调查样本结构合理ꎬ适宜进行具体

分析论证ꎮ

表 １　 受访游客人口统计变量

变量 细目 频数 比例 变量 细目 频数 比例

年龄

２０ 周岁及以下 ７８ ２０.３１％
２１￣３０ 周岁 ９０ ２３.４４％
３１￣４０ 周岁 ８８ ２２.９２％
４１￣５０ 周岁 １１０ ２８.６５％

５１ 周岁及以上 １８ ４.６９％

职业

公职人员 ８６ ２２.４０％
企业员工 ９０ ２３.４４％

学生 １０ ２.６０％
自由职业 １２０ ３１.２５％
退休人员 ５４ １４.０６％

其他 ２４ ６.２５％

文化
程度

中学及以下 ４０ １０.４２％
高职高专 １０２ ２６.５６％

本科 １５８ ４１.１５％
研究生 ８４ ２１.８８％

性别

客源地

男 １６４ ４３.１６％
女 ２２０ ５６.８４％

长沙市 １２０ ３１.２５％
湖南省内 １７４ ４５.３１％
湖南省外 ９０ ２３.４４％

　 　 ２.对智慧旅游及智慧景区认知

从图 １ 可知ꎬ４８.９６％的游客不太了解ꎬ２７.０８％
的游客一般了解ꎮ 游客对智慧旅游非常不了解ꎬ比
较了解分别占比 １０.４２％和 １３.０２％ꎬ非常了解的游

客仅有 ０.５２％ꎮ 另外ꎬ了解智慧旅游途径分析ꎬ该选

项为多选题ꎬ互联网宣传有 １２７ 人次选择ꎬ他人介绍

９９ 次ꎮ 宣传途径中ꎬ互联网宣传占据首位ꎬ可见网

络传播效果和作用有与电视、广播传播作用并驾齐

驱的趋势ꎬ同时与其他传播方式相比ꎬ有即时性、无
地域限制等特征ꎮ 游客想要了解南岳相关旅游信息

可通过网络搜索和查找ꎬ寻找其相关旅游信息如旅

游接待、旅游景点、旅游活动等ꎮ
(四)调研分析

问卷信度采用的检测方法是 Ｃｒｏｎｂａｃｈ􀆳ｓ ａｌｐｈａ
系数ꎮ 系数越大ꎬ表明测量的可信程度越大ꎮ 笔者

对本问卷的信度检验是将问卷分为景区体验因素、
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图 １　 游客对于智慧旅游了解程度

满意度评价以及整份量表分别进行检验ꎮ 将数据输

入 ＳＰＳＳ１７.０ 软件进行可靠性分析ꎬ分析得出ꎬ景区

体验因素信度系数为 ０.６８１ꎬ满意度评价信度系数为

０.７２１ꎬ整份量表的信度系数为 ０.７８０ꎮ 均大于 ０.６５ꎬ
因此本研究各计量尺度的数据的可靠性是可以接

受的ꎮ
１.量表的描述性分析

本文通过预调研及正式调研的问卷将南岳衡山

智慧景区游客感知分为旅游景区管理及智慧旅游景

区服务ꎮ 笔者参考了李克特五度量表ꎬ１ 表示很差ꎬ
５ 表示非常好ꎮ 游客对南岳衡山智慧化感知因素分

析ꎬ如表 ２ 所示ꎬ按照游客期望值均值高低打分ꎬ总
体感知均值为 ３.０６ꎮ 游客感知较高的指标主要为手

机信号接收、信息及时发布、景区对资源保护、景区

酒店预定信息查询便捷度、酒店入住办理智能化、景
区路线图及电子路线及提示、电子支付(支付宝、微
信等)系统、景区官方微信功能等ꎬ其均值均高于 ３.
０６ꎮ 说明游客对这几项感知较高ꎬ这几项指标对于

游客体验影响较大ꎬ在智慧景区建设中必不可少ꎮ
智能门票使用、无线覆盖、就餐环境、景区 ＡＰＰ 功能

等均值分别为:２.７８、２.７７、２.９２、２.９８ꎮ 说明这几项

建设对于游客体验感知较低ꎮ

表 ２　 游客体验感知

指标 指标 均值

智慧
旅游
景区
管理

Ｘ１ 景区智能门票及优惠券使用方便快捷 ２.７８
Ｘ２ 手机信号的接收好 ３.１１
Ｘ３ 景区无线网络覆盖率高 ２.７７
Ｘ４ 旅游咨询投诉平台处理效率好 ２.６１
Ｘ５ 景区游客分流管理到位 ２.９８
Ｘ６ 车辆调度管理人性化 ３.０５
Ｘ７ 旅游咨询系统发布信息及时有效 ３.０７
Ｘ８ 景区(自然、文物资源智能监测)对资
源保护及时

３.２８

Ｘ９ 景区视频监控系统有效 ３.１９

　 　 续表

指标 指标 均值

智慧
旅游
景区
服务

Ｘ１０ 景区餐饮预定方便 ３.０４
Ｘ１１ 就餐环境改善 ２.９２
Ｘ１２ 就餐服务态度及个性化 ３.０６
Ｘ１３ 景区酒店预定信息查询便捷度高 ３.１３
Ｘ１４ 住宿条件智能展示到位 ３.０５
Ｘ１５ 酒店入住办理实现智能化 ３.１２
Ｘ１６ 景区路线图及电子路线及提示明晰 ３.２８
Ｘ１７ 旅游交通安全不拥堵 ３.０４
Ｘ１８ 交通状况及停车场秩序好 ３.０５
Ｘ１９ 景区 ＡＰＰ 功能完善 ２.９８
Ｘ２０ 智能化的景点导游信息提供到位 ３.１２
Ｘ２１ 景区数字地图展示清晰 ３.１５
Ｘ２２ 智能手机及相关软件推荐购物信息
丰富

３.０２

Ｘ２３ 在线购买门票时ꎬ在线支付过程流畅 ３.３１
Ｘ２４ 电子支付(支付宝、微信等)系统使
用方便

３.３９

Ｘ２５ 虚拟旅游软件游览景区新颖 ２.９１
Ｘ２６ 景区内影视播放系统功能完善 ３.０８
Ｘ２７ 景区官方微信的功能完善 ３.１５

２.因子分析

本研究对南岳衡山景区游客体验感知指标采用

因子分析法ꎬ该方法通过较少的几个因子描述多个

指标之间的相互联系ꎬ可以方便地找出影响游客对

于智慧景区体验及满意度感知的主要因素分别是

哪些ꎮ

表 ３　 ＫＭＯ 和 Ｂａｒｔｌｅｔｔ 的检验

取样足够度的 Ｋａｉｓｅｒ￣Ｍｅｙｅｒ￣Ｏｌｋｉｎ 度量 .６３２

Ｂａｒｔｌｅｔｔ 的球形度检验 Ｓｉｇ. .０００

　 　 有关数据标准化处理及相关性检验ꎮ 为了对所

选变量进行比较并消除由于量纲差异所造成的影响ꎬ
将原始数据进行标准化处理ꎮ 标准化处理公式为:

ｚｘｉ ＝ ｘｉ － ｕｉ
σｉ

ꎬｉ ＝ １ꎬ２ꎬ３ꎬ􀆺􀆺ꎬ２７
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其中ꎬｚｘｉ 是第 １ 组标准化的数值中的一个数

值ꎻｘ 是第 １ 组原始数据中的一个数值ꎻ ｕｉ、σｉ 分别

是第 １ 组数据的均值和方差ꎮ 标准化数据略ꎮ 再根

据 Ｂａｒｔｌｅｔｔ 球度检验得出卡方值显著性概率<０.００１
(见表 ３)ꎬ可见达到显著性要求ꎬ可以得出原始变量

之间存在相关性ꎬ可以进行因子分析ꎮ 再次通过

ＳＰＳＳ 分析软件ꎬ选取其中特征值大于 １ 的数据进行

分析ꎬ提取因子ꎬ以方差最大正交法进行旋转ꎬ最终

得出因子载荷矩阵ꎮ 然后剔除掉因子负荷量未达到

０.５ 的指标ꎬ重新进行因子分析ꎮ 最后ꎬ提取出 ６ 个

公因子ꎬ以方差最大正交法进行旋转ꎮ 选取方差最

大正交旋转法对提取的公因子进行解释ꎬ得出因子

载荷矩阵ꎮ 其中ꎬ有四个指标的因子负荷量没有达

到 ０.５ 以上ꎬ因此ꎬ剔除掉这四个因子之后的结果分

析如下(见表 ４)ꎮ

表 ４　 旋转因子负荷矩阵

指标
因子

１ ２ ３ ４ ５ ６
手机信号的接收好 .６３３ －.３６５ .０４１ －.０２３ －.１３６ －.２０５

景区官方微信的功能完善 .５９４ －.３０５ －.０７９ －.２１１ .０２８ .１６９

景区无线网络覆盖率高 .５８２ .１４０ .０１４ －.１１０ －.２３５ .１６４

景区智能门票及优惠券使用方便快捷 .５７６ －.０１８ .２６７ .０８７ .１９０ .０９６

景区游客分流管理到位 .５２７ －.１１１ －.１０９ .０３２ .２６４ .５２４

车辆调度管理人性化 .５２５ －.３１７ .３４４ .０５５ －.１１９ －.０５１

旅游咨询系统发布信息及时有效 －.０９９ .７９０ －.２７４ －.０６４ .１３７ －.１４０

景区(自然、文物资源智能监测)对资源保护及时 .１７２ .７７６ －.１９０ .００２ .１２３ －.１１８

景区视频监控系统有效 －.０８７ .７５１ .１９６ .０９０ .００４ .３２３

景区餐饮预定方便 －.２３９ .６９８ －.１９３ －.１０８ .２１１ .１５５

景区游客分流管理到位 －.１４６ .６４１ .１９２ .２７９ .０２０ －.００８

就餐服务态度及个性化 .０８２ .２３６ .７６０ －.１４２ －.０４７ －.０４９

酒店入住办理实现智能化 .３２８ －.３２３ .５３１ .０２３ －.３３４ .０６５

景区路线图及电子路线及提示明晰 .２４０ －.３２５ .４７９ .１４６ －.３７８ .０３９

旅游交通安全不拥堵 .０５２ .０５７ .０１０ .８６２ .１５０ .０６５

交通状况及停车场秩序好 .０４９ －.１２８ －.０９４ .８０１ －.０９８ .１８６

景区 ＡＰＰ 功能完善 －.２９２ .１９７ －.２４７ .５９８ .０６７ －.１４０

智能化的景点导游信息提供到位 .２１０ .００６ －.３１７ .５５９ .２４７ .４１０

景区数字地图展示清晰 .００８ .２１４ －.１１５ .１５６ .７４３ －.０２６

旅游咨询投诉平台处理效率好 .０６７ .１１２ －.０６３ .００４ .６９０ .１５４

智能手机及相关软件推荐购物信息丰富 －.３５９ －.０９０ .３３８ .０１０ .５６２ －.０７７

在线购买门票时ꎬ在线支付过程流畅 .２５５ .２７０ －.１１９ .４０６ .４７９ －.１７５

虚拟旅游软件游览景区新颖 －.１０３ .１６８ .０１６ .２２１ －.０８９ .６８９

　 　 游客体验及其维度均值分析ꎮ 每一项因子对游

客体验的影响程度不同ꎬ有的影响显著ꎬ有的影响甚

微ꎬ测量影响程度的尺度就是因子的权重ꎮ 设标准

化路径系数为 λｉꎬ权重为 Ｗｉꎬ则

ｗｉ ＝ λｉ

∑
ｍ

ｊ ＝ ｉ
λｊ

其中ꎬλｉ 表示第 ｉ 个指标的标准化路径系数ꎬＷｉ
表示第 ｉ 个指标的权重ꎬ根据上述公式ꎬ得出游客体

验 ２３ 个子维度的权重ꎮ 根据各因子中变量的原始

含义ꎬ命名公因子如下:
从表 ５ 可知ꎬ因子 １ 为智慧服务 ＝ ０.８１４ 旅游咨

询投诉平台处理效率好＋０.７３９ 旅游咨询系统发布

信息及时有效＋０.８０６ 景区餐饮预定方便＋０.５４２ 就

餐环境改善＋０.４５１就餐服务态度及个性化ꎮ
因子 ２ 为智慧管理 ＝ ０.８２１ 景区(自然、文物资

源智能监测)对资源保护及时＋０.８９７ 智能化的景点

导游信息提供到位 ＋ ０. ７３６ 景区官方微信的功能
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完善ꎮ

表 ５　 主成分因子及指标

因子命名 均值 标准差 指标

智慧服务 ２.９６３ ０.６４１ 旅游咨询投诉平台处理效率好、旅游咨询系统发布信息及时有效、景区餐饮预定方便、就餐
环境改善、就餐服务态度及个性化

智慧管理 ３.１８３ ０.６５５ 景区(自然、文物资源智能监测)对资源保护及时、智能化的景点导游信息提供到位、景区官
方微信的功能完善

智慧软件 ３.０６８ ０.７２１ 景区视频监控系统有效、酒店入住办理实现智能化、景区 ＡＰＰ 功能完善、景区数字地图展示
清晰、智能手机及相关软件推荐购物信息丰富、虚拟旅游软件游览景区新颖

智慧营销 ３.１６０ ０.８３０ 景区智能门票及优惠券使用方便快捷、电子支付(支付宝、微信等)系统使用方便

智慧交通 ３.０２０ ０.７６２ 景区游客分流管理到位、车辆调度管理人性化、旅游交通安全不拥堵、交通状况及停车场秩
序好、景区 ＡＰＰ 功能完善

智慧通讯 ３.１９５ ０.８８２ 手机信号的接收好、景区路线图及电子路线及提示明晰

　 　 因子 ３ 为智慧软件 ＝ ０.７３７ 景区视频监控系统

有效＋０.６０１ 酒店入住办理实现智能化＋０.５４７ 景区

ＡＰＰ 功能完善 ＋ ０. ６２９ 景区数字地图展示清晰

＋０.７１２智能手机及相关软件推荐购物信息丰富

＋０.７８１虚拟旅游软件游览景区新颖ꎮ
因子 ４ 为智慧营销 ＝ ０.５１２ 景区智能门票及优

惠券使用方便快捷＋０.６３７ 电子支付(支付宝、微信

等)系统使用方便ꎮ
因子 ５ 为智慧交通 ＝ ０.７６３ 景区智能门票及优

惠券使用方便快捷 ＋ ０. ７４５ 车辆调度管理人性化

＋０.６１７旅游交通安全不拥堵＋０.７１６ 交通状况及停

车场秩序好＋０.５０６ 景区 ＡＰＰ 功能完善ꎮ
因子 ６ 为智慧通讯 ＝ ０.５２３ 手机信号的接收好

＋０.４１７景区路线图及电子路线及提示明晰ꎮ
３.回归分析

在进行回归分析前ꎬ要通过相关性分析找出感

知因子与游客体验水平之间是否存在相关性ꎮ 接下

来进行线性回归分析ꎬ目的是为了研究这六大感知

与游客体验水平之间究竟存在怎么样的关系ꎮ

表 ６　 回归分析简表

Ｄｅｐｅｎｄｅｎｔ Ｖａｒｉａｂｌｅ:

Ｉｎｄｅｐｅｎｄｅｎｔ Ｖａｒｉｂｌｅｓ:

进入回归
方程的因子

Ｕｎｓｔａｎｄａｒｄｉｚｅｄ
Ｃｏｅｆｆｉｃｉｅｎｔｓ

Ｂ Ｓｔｄ. Ｅｒｒｏｒ

Ｓｔａｎｄａｒｄｉｚｅｄ
Ｃｏｅｆｆｉｃｉｅｎｔｓ

ｔ Ｓｉｇ.

ｃｏｎｓｔａｎｔ １.４７６ ０.３７３ ６.９８２ .０００
１ .４２７ .０７６ .３０２ ５.８７３ .０００
２ .３３８ .０５９ .２７８ ３.９１７ .０００
３ .３１４ .０５３ .２８６ ４.７６５ .０００
４ .２５８ .０４８ .２６１ ３.６５３ .０００
５ .２３２ .０３５ .２４５ ２.３９０ .０００
６ .１８６ .０２７ .２０８ ２.１６７ .０００

　 　 由表 ６ 的回归分析的结果可以得出标准的回归

方程为:
智慧旅游体验感知 ＝ ０.４２７×智慧服务＋０.３３８×

智慧管理＋０.３１４×智慧软件＋０.２５８×智慧营销＋０.２３２
智慧交通＋０.１８６ 智慧通讯ꎮ

三　 基于智慧旅游的景区游客体验感知及其对策

通过以南岳衡山为例的个案研究ꎬ从微观层面

入手ꎬ以游客体验感知为出发点ꎬ依据调研结果分

析ꎬ解读了景区在智慧化建设过程中游客感知影响

因素ꎬ以期为今后景区智慧旅游的优化调控提出以
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下对策和建议ꎮ

(一)景区智慧运营管理系统优化策略

随着信息技术的发展ꎬ改变了过去游客的出行

模式ꎬ游客出行决策、旅行途中及游后反馈都可以通

过互联网和移动客户端等实现ꎮ 智慧景区的核心是

智慧服务ꎬ景区通过智慧化建设构建以智能手机为

核心的服务体系显得更为重要ꎬ能为游客提供更加

人性化的服务[１３]ꎮ 从南岳衡山景区调研结果分析

可以看出ꎬ基于游客体验感知的智慧景区建设ꎬ可以

从景区智慧管理、智慧服务、智慧软件、智慧营销、智
慧交通以及智慧通讯等进行系统优化ꎮ 同时ꎬ根据

游客满意度分析ꎬ景区 ＡＰＰ 功能、景区智能门票及

优惠券使用、虚拟旅游软件游览景区等实际体验满

意较低ꎮ 此外ꎬ游客对于智慧景区期望往往高于感

受值ꎬ提升游客的满意度ꎬ景区必定需要投入一定费

用用于智慧化景区建设ꎮ 景区智能管理方面要通过

车辆安全调控ꎬ实现景区智能安防ꎬ保障景区内部交

通的通畅ꎮ 同时ꎬ为游客提供全方位服务的质量ꎬ提
升游客的旅游满意度ꎮ 景区还可以通过关注游客反

馈ꎬ收集游客在线点评信息ꎬ注重网络口碑营销ꎮ
(二)景区智慧服务系统优化策略

游客对于智慧景区建设存在较高的期望值ꎬ通
过满意度分析ꎬ目前游客对于智慧景区服务体验感

知较低ꎬ较多项目还存在建而不知、建而不用的现

象ꎮ 另一方面ꎬ景区对于智慧化建设项目的使用宣

传及推广力度不大ꎬ如虚拟旅游、微信导览ꎬ手机景

区 ＡＰＰ 等项目建设ꎬ游客所知甚少ꎮ 景区智慧化优

化调控应更注重建设项目的成效ꎬ推广其使用ꎬ并借

助互联网加深游客对于智慧旅游的认知ꎬ做好景区

营销推广工作ꎮ 以南岳衡山核心景区扩容提质为契

机ꎬ通过智慧景区的建设ꎬ对景区餐饮、交通、住宿、
导览、智慧导游等进行有序整合ꎬ为游客提供便捷的

服务ꎬ从而达到旅游效应最大化[１４]ꎮ 此外ꎬ游客对

于智慧通讯、智慧软件及智慧交通的感知较低ꎬ这就

反映出游客并未在景区体会到便捷的智慧服务及功

能ꎬ今后ꎬ智慧景区建设过程中信息技术及智慧通讯

的力度和广度都需要加强ꎮ

四　 小　 结

目前ꎬ南岳衡山在景区资源保护系统、景区智能

管理系统、景区智能交通系统的建设最为重要ꎬ景区

智慧化方面尚处于初级提升阶段ꎮ 今后ꎬ随着信息

技术的发展及体验经济的到来ꎬ游客对于智慧景区

管理及服务将会提出更多维的需求ꎬ因此ꎬ游客对景

区多维体验需求的满意度将是衡量智慧景区建设的

核心价值标准ꎮ 旅游体验时代的到来正在改变旅游

者的行为需求ꎬ这也是景区智慧化发展的动力[１５]ꎮ
本文基于旅游体验的视角ꎬ以满足游客的各种体验

为中心ꎬ调研分析了游客对于南岳衡山景区智慧化

建设的旅游体验感知ꎬ并提出了相关对策分析ꎬ有利

于景区赢得更大的市场ꎬ提升旅游体验质量ꎬ优化旅

游产业ꎮ 同时ꎬ智慧景区的优化调控需要各个部门

的相互协调建设ꎬ并借鉴其他景区发展经验ꎬ注重游

客体验感知效果ꎮ
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