
提提 要要：：旅游体验是游客情感价值的累积。旅游体

验质量评价是对游客心理累积情感的测度，科学、准

确的核算游客体验质量是旅游景区、旅游企业等可持

续发展及竞争力提升的重要保障。本文通过对1980—

2015年发表于国内外旅游及管理领域重要期刊文献的

梳理，从服务质量研究的历史、科学视角及与旅游融

合的角度对旅游体验质量评价的研究进展、理论基础

等进行系统的回顾，并从体验质量评价的理论视角、

思路、特征、类型与准确性、可操作性、应用范围等

中观层面，对所梳理出的 4类国外主流质量评价范式

进行旅游体验哲学视角下的解读、比较分析和总评，

最后对该领域未来研究重点进行展望。
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Abstract:Abstract: Tourism experience is the accumulation of emotional value of tourists. The quality of tourism expe-

rience is the calculation for tourists' subjective perceived value. It is important to count the quality of tourism

experience scientifically and accurately through various assessment models, and its results will also contrib-

ute to the sustainable development and competitiveness improvement of tourism destinations and enterpris-

es. Based on the articles published between 1980-2015 in field of tourism and management research, this pa-

per reviewed the advances and theory foundation of the assessment model for tourism experience quality,

from the perspective of history, science. Firstly, this article traced the source of tourism experience in theory.

As the basic concept of philosophical epistemology since the mid-19th century, experience (Das Erleben) is

the core of Dilthey's life philosophy. Dilthey believed that the experience is the people's inner sense and the

inner consciousness of the state of mind and the process. The quality of tourism experience is a reflection of

the inner sense, the sum of the different stages for emotion in accumulation process. Secondly, this study re-

viewed the research histories from both domestic and foreign aspects. There were two development stages.

Before the 1990s, the quality of tourism experience evaluation was still in start-up phase. Since the 1990s,

the studies on the quality of tourism experience have entered a stage of rapid development. The evaluation of

experience quality began to change gradually from a single product quality to comprehensive quality evalua-

tion, which emphasizing on experience service process and tourists' value. Thirdly, this research made a com-

parative analysis and general comments between four kinds of assessment model based on theoretical basis,

ideas, characteristics, type and accuracy, operability, applications, etc.
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旅游体验是游客心理水平改变及心理结构调整的过

程，表现为旅游需要的满足程度[1]，即反映为旅游者个体的

情感累积。旅游体验质量的高低直接影响旅游者忠诚度、

后消费行为意图及旅游地可持续发展[2,3]。因此，科学、准

确的对游客体验质量进行评价已成为旅游体验研究的焦点

议题，对游客累积情感价值的核算也成为体验质量评价的

难点。当前，旅游体验质量评价多为直接借用服务营销领

域中的产品和服务质量模型进行分析。在理论基础方面，

普遍以“期望感知绩效差异” [4- 7]来指导游客体验质量评

价。在体验质量评价的“出口”上，一方面采用直接的计

量统计结果 [8]，另一方面使用满意度评价 [1,9]来代理体验质

量，研究成果较为多元化和多样化。值得注意的是，受到

游客主观特质、旅游活动类型、景点特征等诸多因素的影

响，国内旅游体验质量的评价又集中表现为测量指标自建

的评价范式，忽略了结构化模型的指导作用。因此，从旅

游体验哲学的视角对当前体验质量评价的研究进展及应用

进行系统的梳理和总结，有助于了解国内外旅游质量评价

的构建思路、研究成果及不足，对进一步提升旅游体验质

量评价的理论建设和实践应用具有重要意义。基于此，本

文通过对旅游体验的追本溯源，结合国内外 30余年旅游体

验质量研究成果的回顾，从旅游体验的视角评述4类国外主

要质量评价范式的理论基础、发展现状及模型要素，并据

此对未来研究进行展望。

1 溯源与研究进程

1.1旅游体验溯源

体验 （Das Erleben） 是狄尔泰生命哲学的核心，于 19

世纪中期发展成为哲学认识论的基本概念。狄尔泰认为体

验是主体的内感，是一种心境和过程的内在意识[10]。只有意

识到该心境和过程，主体才能获得自我存在状态。同时，

在对体验的动态考察中，“在场”与“现时”也是德国古典

哲学对体验发生的要求，正如Erleben的本质词义，即“某

物发生时，恰好在场”[10]。可见，体验是主体与被体验物在

场情景下的、现时的自我存在状态及过程。与经验不同，

经验预设着主客体对立[11]，体验则是生命与生活的融合[10]，

是内在过程的结合。在后续研究中，体验多从心理学、社

会学及市场营销等领域展开。如Csikszentmihalyi认为体验

是一种沉浸其中、忘记时间及意识不到自己存在的状态，

强调旅游体验的过程性，即参与者必须具备挑战技巧，能

自主掌控活动及实时操作等阶段特征[12]。Cohen则将旅游体

验划分为由外感向内感递进的五个阶段，即消遣、转移、

实验、经验及存在[13]。因此，旅游体验作为哲学体验概念的

反思，是游客现时的、在场的忘我状态，是游客体验活动

中情感积累的过程。旅游体验质量则是对游客内感的反

映，是情感积累过程中不同阶段状态的总和。

1.2国外研究进程

国外有关旅游体验质量评价的发展及演变主要经历了

以下两个阶段。

1990 年代以前。1987 年针对旅游者体验质量影响因

素，Graefe和Vaske首先提出保护旅游体验质量的管理建议

框架[14]，为游客体验质量评价提供了研究思路。然而，受大

众旅游发展及旅游研究现实导向的影响，1990年前与游客

体验质量及评价相关的议题尚未受到学界过多关注，相关

研究集中在更为基础的旅游体验理论建构与发展方面[15-17]。

与此同时，在服务营销领域中，为提升顾客满意度及企业

顾客关系，科学、准确的进行质量评价成为研究的焦点。

基于产品特质与服务特质的质量评价成为这一时期中质量

模型建构的重要基础，并逐渐发展为以KANO、GM及GAP

模型为代表的主流质量评价模型。在模型的理论要素方

面，受期望差异理论影响，基于顾客期望和感知绩效比较

差异的评价则成为主流质量模型构建的理论基础，并进一

步根据客观质量和质量传递过程等研究视角，将质量模型

划分为产品质量模型和服务质量模型两大类。在这一阶段

中，尽管旅游体验质量评价研究未能全面展开，但作为具

有无形、生产消费同步及非标准化特征[18]的服务业仍然受到

一定的关注。如 Grönroos 在 GM 模型开发中，大量使用酒

店、餐饮等研究对象进行模型的技术性质量和功能性质量

分析[4]。总体来看，这一阶段中有关旅游体验质量的评价仍

处于起步阶段，但产品、服务质量模型的发展为后期旅游

体验质量的综合评价提供了重要指引。

1990年代至今。1996年Otto通过对不同体验质量特征

的比较分析，提出使用服务营销视角来研究具有“服务特

征”[19]的旅游体验质量，产品及服务质量模型被大量应用在

旅游体验质量评价中。此外，1990年代前畅爽理论、“期望

—满足”体验范式[17]等的相继提出也为旅游体验质量评价提

供了理论支撑。通过文献梳理发现，这一时期中以HSQM

和ACSI模型为代表的凸显顾客情感及感知价值的“主观”

质量模型相继发展，并广泛应用在旅游体验质量的评价

中。在模型的理论要素方面，与以往质量模型不同，受限

于质量评价片面性的局限，HSQM模型强调从感知交互价

值的视角进行质量评价，更加注重个体感知的可信、共

鸣、移情等情感属性。此外，ACSI质量模型创造性的将价

值理论和期望差异理论进行结合，通过顾客价值评价来增

强质量评价的全面性。在质量评价的旅游体验实践方面，

1990年代前服务营销领域中成熟的质量模型被广泛应用于

旅游体验研究中。如Erto等基于KANO模型对酒店顾客体

验服务质量进行特征划分和质量评价[20]。Reichel等以GM模

型为基础对以色列乡村旅游游客感知体验质量进行评价[21]。

Lin等将KANO模型作为修正理论整合应用在模糊质量功能

部署模型中，分析台湾酒店宴会宾客服务设计体验质量[22]。

与此同时，为了更精确的对游客体验质量进行评价，已有

研究通过调整HSQM模型的子维度[23]、将服务质量与ACSI

模型进行整合[24]等方式增加旅游体验质量评价的外部效度。

至此，1990年代后，国外有关旅游体验质量评价研究进入

快速发展阶段，旅游体验质量评价开始从单一产品质量逐

渐向以反映体验服务过程、旅游者主观价值的综合质量评

价方向发展。

1.3国内研究进程

2000年谢彦君率先将“体验”引入国内旅游研究，随
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后学者们从旅游体验的内涵、影响因素、价值等方面对其

进行深入研究。在旅游体验质量评价理论建构方面，受到

国外旅游体验理论的影响，谢彦君等提出“挑战—技能”

体验评价理论模型[25]，并指出旅游体验质量作为“一般满足

线”的相对状态，受到个人技能与旅游活动挑战水平比较

差异的影响。与此同时，国外成熟的质量评价模型也部分

引入国内体验质量研究中，如吴丽霞等基于GAP模型对旅

华外国游客的旅游体验质量进行评价[26]。需要指出的是，同

样基于期望感知差异理论，国内学者侧重从测量指标入手

进行旅游体验质量评价，并使用满意度来代理度量游客体

验质量，如苏勤、白凯、李普男等的研究[6,27,28]。在评价模型

的理论要素方面，国内旅游体验质量评价研究成果较为丰

富和多元，从旅游体验活动过程、主客体影响因素及资源

特质等方面进行评价体系建设[29-31]，并提出质量评价的三维

度、四维度及七维度等模型。如刘军林从吸引物、导游帮

助、个体变量及游客主观评价四个层面进行体验质量测

度[32]。吴承照等从活动主体和游憩地客体视角对上海城市公

园自行车活动体验质量进行评价[33]。不可忽视的是，国内旅

游体验质量模型评价维度的选用均缺乏相关理论及模型支

撑，因而各评价范式及其质量评价结果的外部效度及推广

性均存在一定局限。此外，与国外质量评价存在的不足一

样，评价模型的构建忽略了旅游体验过程的阶段性演化特

征，即情感累积的“认知—情感—反应”过程特点。

2 质量评价模型

通过对国内外质量评价范式的归纳、分类与总结，本

文共梳理出4类主要的体验质量评价模型，并依次对各模型

的理论基础与旅游体验应用现状进行介绍与述评。

2.1 KANO模型

基于期望差异理论，1984 年 Kano 提出 KANO 质量模

型，该模型基于顾客满意与产品功能的二维度量，通过比

较顾客感知的产品质量与实际期望的差异，解释产品质量

与满意度的关系，并将产品质量识别为：魅力、一维、必

备、无差异和逆转质量[5,34]。在评价的技术路线上，使用结

构化5×5量表来进行质量特性的识别，通过对产品质量的功

能和非功能性问题[35]的顾客评价视角来确定满意度，进而指

导产品质量的提升[36]。在旅游体验质量评价方面，作为一种

强调产品及绩效客观属性的评价方法，KANO模型主要通

过对旅游产品的质量特性进行分类与识别，进而分析游客

对不同质量特性的满意度并作出质量判断。如，赵仕红以

休闲农业为研究对象，分析了出行、景观、服务等质量特

性对游客满意度的影响及其质量所属类别[37]。为进一步提升

质量测评的准确度，相关研究结合 IPA、FQFD、DEMATEL

等方法对 KANO 模型的旅游体验质量评价进行优化。如，

Hogstrom等以滑雪公园为例，分析了不同质量维度对游客

体验及满意度的贡献程度 [38]，并且在质量评价中将 HSQM

模型的交互、物理环境、结果质量维度纳入到KANO模型

评价中，以解决质量评价的非情感属性缺陷。

在应用范围方面，基于KANO模型的体验质量评价主

要集中在酒店、航空运输等领域[20,22,38-40]。国内研究方面，则

主要集中在餐饮、博物馆、商务会展、休闲渔业、农家

乐[37,41,42]等方面，其中又以台湾地区应用较为广泛。由于顾

客认知的主观不确定性及受旅游复杂环境因素等的影响，

在体验质量评价上仅使用统计均值并不能准确定位产品的

质量特性。因此，有学者通过虚拟回归 [43]、调节回归方

法[44]、模糊环境理论的关系功能等途径来改善 KANO 模型

质量评价的技术不足。

图1 KANO模型

Fig.1 Conceptual Model of KANO

2.2 GM模型和GAP模型

产品消费与服务消费的显著差异在于：产品消费可以

被描述为结果消费，而服务消费则是一种过程消费[45]。旅游

活动作为一种具有服务特征的业态形式，游客体验质量的

评价应当重视服务过程的综合性和重要性。因此，在旅游

体验质量评价中，基于服务过程视角的质量评价受到广泛

关注。基于期望差异理论，从模型构建所关注的侧重点不

同来看，服务体验质量模型又分为欧洲学派和美国学派。

作为欧洲学派的代表，1982年Grönroos提出基于顾客

引导管理决策理念的感知服务质量GM模型[4]。服务的技术

性质量及服务传递过程中的功能性质量是GM模型的核心。

该模型认为质量是顾客对服务期望和感知比较差异的主观

评价，影响顾客感知质量的主要维度是技术性质量、功能

性质量，并通过形象来动态调节顾客服务期望，最终决定

感知质量和满意度水平。与GM模型相似，1994年Rust等

提出更为简洁的三维度质量模型，整体感知服务质量是由

技术性质量的服务产品和功能性质量的服务传递所构成[46]。

美国学派研究以“服务的功能性质量，即质量传递过

程”为研究重点，其中又以 1985 年 Parasuraman 等提出的

GAP模型为代表，后扩展为七差距模型。该模型从质量的

市场供给和顾客需求出发，提出在服务质量传递过程中阻

碍消费者期望与感知差异的五个功能性通道问题，即服务

认知、服务标准、传递标准、沟通标准和感知服务质量，

认为对前四阶段差异的控制和调整是改善顾客质量感知的

有效途径。在顾客感知质量的测量技术上，Parasuraman等

提出十点服务质量决策因素，并开发包含 22个测量指标的

五维度SERVQUAL测量工具[47]，该量表被广泛使用在市场

营销、旅游服务质量的测量上。

在旅游体验质量评价方面，基于过程视角的 GM 和
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GAP 模型为游客体验质量的评价提供了新的视角和思路。

与产品质量模型相比，服务质量模型重视游客感知质量的

“过程性”，而非具体的旅游产品质量属性，与Csikszentmi-

halyi、Cohen等提出的旅游体验本质要求相互契合，即旅游

体验是一种情感过程。因此，作为必要的旅游体验质量评

价策略[48]，服务质量模型被广泛应用于游客体验研究中。在

模型应用中，酒店、餐饮、度假、遗产旅游、运动户外游

憩、目的地等游客体验是质量研究的主要实践范围 [49- 53]。

如，Reichel、张维亚等基于 GM 模型的乡村旅游、农业遗

产游客感知体验质量的评价[21,54]。与此同时，通过文献梳理

发现，由于没有成熟的测量表，GAP模型相比GM模型应

用更为普及。此外，考虑到旅游产品特性的差异，有效、

准确的识别GAP模型中的质量差距类型，也成为该模型旅

游体验研究深入推广的屏障[18]。

图2 GM 模型

Fig.2 Conceptual Model of GM

图3 GAP 模型

Fig.3 Conceptual Model of GAP

2.3 HSQM模型

与上述质量模型相比，单纯的基于产品或服务质量基

础的游客体验质量评价，并不能完全反映游客的真实内心

感受。作为具有明显主观特征的体验质量，应更多的从游

客服务与感知交互价值的角度进行全面的衡量和评价。

Brady和Cronin认为真实可信、共鸣、移情是衡量顾客感知

质量的三个基准，在融合服务体验 GM、GAP 模型的基础

上，2001年Brady通过质性研究和实证检验提出多维度多层

级结构的HSQM质量模型。该模型由交互质量、物理环境

质量、结果质量三个维度组成，分别从服务接触中的服务

员态度、行为、专业技能，顾客环境感知的氛围条件、设

计和社会因素及反映结果质量的等待时间、有形和心理效

价[55]来衡量体验质量，其中每个子维度的质量测评均以真实

可信、共鸣、移情作为标准。

旅游体验作为一种自我存在状态，其关注的焦点是游

客与旅游产品互动过程中所产生的情感及其累积。HSQM

模型从感知交互价值视角进行质量核算可以有效把握游客

体验质量的“主观”内涵。从结构形式来看，HSQM模型

与国内旅游体验质量测量指标体系都属于层级维度相结合

的模型类型，不同之处在于，HSQM模型规定了评价的三

个情感基准和模型的一级维度。此外，受限于旅游活动类

型及服务特征的差异，在旅游体验质量评价应用中需要根

据具体的研究对象进行模型子维度的调整和修正，因此，

HSQM模型在旅游体验质量评价中的应用也受到一定的局

限。在模型实践应用方面，祁黄雄等以湖州顾渚村乡村旅

游为例对游客感知的服务体验质量进行测评[56]。Caro 等对

HSQM模型的子维度进行调整，评价旅游业总体服务的顾

客体验质量 [23]。同样，Ko 等基于 HSQM 模型增加“项目”

维度对游憩运动的质量进行测评 [57]。值得注意的是 HSQM

模型并未基于期望差异理论基础，体验质量的评价属于

“单向度”的游后结果质量测量。

图4 HSQM 模型

Fig.4 Conceptual Model of HSQM

2.4 ACSI模型

1988 年 Zeithaml 提出顾客价值理论，认为顾客价值是

消费者基于付出与回报感知的对产品功效的全面评价[58]。与

期望差异理论不同，顾客价值理念是在利得与利失比较之

上的顾客“组合价值”分解，并从顾客认知视角厘清消费

者的价值构成，如价格、技术、情感、认知等价值属性。

基于顾客价值理论，1994 年 Fornell 等以绩效测量为基础，

开发针对企业、经济单位及国家整体经济的评价模型，即

美国顾客满意度指数 （ACSI 模型），来测量顾客体验的产

品或服务质量[7]。该模型以瑞典顾客满意度晴雨表 （SCSB

模型） 为基础，增加“感知价值”维度，通过对比顾客期

望与感知质量来评价顾客整体满意度，并对顾客抱怨、忠

诚做出分析。在对顾客感知价值分析中，以“价格—质

量”价值评价为中介，分析顾客对服务的整体满意度，同

时该模型认为顾客已有消费经历作为滞后变量会持续对顾
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客期望、价值评价产生作用。在评价的技术路线上，ACSI

模型通过问卷及偏最小二乘法估计变量的权重来进行满意

度评价。Fornell认为ACSI模型能通过提供顾客感知质量、

感知价值方面的信息来提升顾客消费产品或服务质量[7]。

在质量评价上，ACSI模型强调变量间的因果关系及累

积的顾客观点，对于旅游体验质量评价具有重要的借鉴意

义。作为一种凸显“过程性”特征的主体内感，旅游体验

是期望与绩效比较下不同阶段的情感累积。此外，从顾客

价值视角进行质量分析，能够把握旅游体验质量评价的

“全面性”属性[19]，将顾客价值纳入质量评价是旅游体验质

量研究的一个良好开端。在模型应用方面，Knutson 利用

ACSI 模型对美国连锁酒店住宿业服务质量满意度进行评

价[59]。国内学者还将该模型应用在旅游景区、旅游空间环境

的质量评价上[60,61]。需要指出的是，就模型的旅游实践应用

来看，ACSI模型仍然需要根据旅游体验的具体环境进行修

正，如 Deng 等提出将消费情感作为新中介变量，构建 H-

CSI模型评价国际旅游酒店顾客满意度[62]。这也导致该模型

在旅游体验质量评价中应该不是很广泛。与其他两类模型

评价结果输出方式不同，ACSI模型与KANO模型都使用满

意度来代理体验质量评价。

图5 ACSI 模型

Fig.5 Conceptual Model of ACSI

3 要素比较与评价

3.1理论要素比较

通过对上述4类旅游体验质量评价模型的梳理，本文从

模型的理论基础、视角、方法思路、构成、评价特征、评

价关键及模型类型等方面对以上质量模型进行理论方面的

总结和比较分析（表1）。

3.2.应用要素比较

在旅游体验质量评价模型的应用方面，本文从可操作

性、准确性、适用范围及优缺点等方面对以上质量模型进

行总结和比较分析（表2）。

3.3模型评价

通过文献回顾发现，基于KANO模型的体验质量评价

主要应用在游客对旅游产品技术性质量的单向满意度评价

研究中。KANO模型从产品技术性质量—满意度的视角评

价游客体验质量，忽略顾客体验中“情感”及其以外的全

要素价值。旅游体验质量作为一种服务过程质量，其质量

核算的关键在于游客的情感价值[63]，这也导致该模型在评价

游客体验质量方面受到诸多限制。在区别产品质量特性方

面，由于游客认知的主观性及旅游活动场景、类型的复杂

多样性，有效、准确的区分旅游产品的五种质量特性对于

后期总体评价也是至关重要的。因此，KANO模型质量评

价结果的科学性受到一定的局限。

与 KANO 模型的产品属性评价视角相比，GM 和 GAP

模型是从服务过程的角度来分析顾客感知质量，GAP模型

重视质量的顾客感知传递过程，认为影响顾客感知质量的

根本在于“通道”问题，GM模型则重视技术性质量与功能

性质量的结合。对于旅游体验质量评价而言，旅游作为一

种过程性服务活动，对其评价应当重视旅游过程中感知环

境、价值及其传导机制的作用，因此，GM和GAP模型对

游客体验质量的评价具有较高的适用性。同时，有研究表

明，从服务过程视角来看，GM模型较GAP模型更加适合

对体验质量进行综合分析[64]。需要指出的是，服务质量模型

对游客体验质量的评价仅仅是旅游者单次质量的评价，而

没有考虑到旅游者不同体验阶段累积情感的加总作用。因

此，有必要将游客情感价值纳入模型评价体系中。

HSQM模型与GM、GAP模型的差异在于明确界定了感

表1 理论总结与比较
Tab.1 Summary and Comparison in Theory

评价层面

理论基础

模型视角

构建思路

模型要素

评价关键

评价结果

模型类型

KANO模型

期望差异理论

产品体验视角

对产品质量的五种特性分

别进行比较，以确定不同质

量特征下的顾客满意度。

魅力质量、一维质量、必备

质量、无差异质量、逆转质

量、满意度

属性评价

满意度代理

理论演绎模型

GM模型

期望差异理论

服务体验视角

从技术性质量、功能性

质量和形象三个维度

对体验质量进行评价。

技术性质量、功能性质

量、形象

层级评价

直接评价

理论演绎模型

GAP模型

期望差异理论

体验质量视角

从功能性质量的服务认

知、服务标准、传递标准

和沟通标准四个方面进

行体验质量评价。

功能性质量

层级评价

直接评价

理论演绎模型

HSQM模型

—

交互体验视角

从交互质量、物理环境

质量和结果质量的可

信、共鸣、移情三个方面

进行体验质量评价。

交互质量、物理环境质

量、结果质量

多维度层级评价

直接评价

归纳模型

ACSI模型

期望差异理论

顾客价值理论

价值体验视角

对比顾客期望与感知

质量，并以价格—感

知价值作为补充来反

映顾客满意度。

感知质量、顾客期望、

感知价值、满意度、顾

客抱怨、顾客忠诚

价值评价

满意度代理

理论演绎模型
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知质量的子维度，并构建了子维度与次级维度间的因果形

成关系，为体验质量的界定和测量提供了全新的视域，但

该评价模型的建构基础是基于“认知—情感—意动”[65]理论

框架下对产品或服务绩效认知的测量，未考虑顾客的心理

预期，即“期望”与最终感知质量的对比和调节影响作用。

ACSI模型中增加感知价值的初衷是分析价格对消费者

满意度的影响，未能重视质量评价中游客主观感受价值的

多样性及丰富性。在感知价值解构上，以单维度的价格—

质量评价，仍不能完全反映顾客总体感知价值，特别是应

用于游客体验质量评价中。Danaher等以价值维度理论为基

础将情感、实践、理想价值应用于体验质量过程的研究[66]，

为ACSI体验模型的修正提供了可借鉴的思路，但在感知价

值的区分上仍需要充分考虑旅游情景的特殊性，其适用性

还有待进一步验证，进一步厘清不同旅游情景下游客的价

值组合是体验质量评价模型应用的关键。

4 结论与展望

4.1结论

从哲学、心理学及社会学视角对体验反思，可以发现

旅游体验的概念核心是：在场、现时与情感累积。旅游体

验质量评价所要关注的是对游客累积的情感核算，是对体

验的过程解读。因此，旅游体验质量评价与产品、服务质

量的核算仍存在一定差异[67]。在传统服务营销中，产品、服

务质量表现为对“具体”产品或服务的体验感知[68]，表现为

餐饮、娱乐、酒店等产品服务体验的具体性与旅游体验的

整体性对立，忽略了旅游体验在不同产品、服务阶段中的

情感。因此，直接借用产品或服务质量模型对旅游体验质

量进行评价，其评价结果的精准性仍有进一步改善的空

间。但不可否认的是基于 KANO、GM、GAP、HSQM 及

ACSI模型的体验评价仍然为旅游体验质量的研究提供了重

要的平台基础。

满意度仍然是反映旅游体验质量的重要代理变量，产

品、服务及旅游体验质量评价的理论基础仍然来自于顾客

期望与感知绩效间的比较和等级匹配的程度[69]。由于旅游体

验质量评价具有较强的主观价值特征，并受到旅游活动类

型及游客“一般满足线”的限制，尽管并不存在绝对标准

的具体观测指标，但通过对体验质量评价维度及模型的规

范化处理，仍然可以客观、真实的对游客体验质量进行评

价。从现有旅游体验评价普遍存在的不足来看，重视游客

主观感知价值及其累积情感的过程性特征是未来质量评价

研究的关键点。因此，旅游体验质量评价迫切需求从理论

研究层面予以突破。就模型推广和应用的广泛性来看，

GAP和HSQM模型是较其他模型使用更为普及的评价范式。

4.2展望

在未来旅游体验质量评价研究中，应当重视：①过程视

角下的体验质量研究。过程是服务的关键特性[70]，旅游体验

是一种心理活动及情感演变过程[13,71]，解读旅游体验质量的

核心在于对游客内感价值的核算，对不同阶段、场景下游

客情感的加权核算。同时，游客在体验过程中不断进行期

望与绩效等级匹配的自我修正，以期实现游客个体的相对

高峰体验状态，而影响游客自我调节的因素以及调节的匹

配过程尚不清楚，也并未反映在体验质量评价模型中。在

现在体验质量评价模型中，尽管GM和GAP模型是基于服

务过程及传递的质量评价，但该种过程是对具体服务“程

序化”的考虑。作为体现游客心理感知变化的旅游体验质

量，需要更为深入的考察主体内在心理情感价值的变化，

并将其纳入质量评价中。因此，迫切需求从过程视角对体

验质量评价进行提升和创新。②游客体验价值维度的梳理。

从服务质量的角度来评估旅游体验质量是目前较为可行的

评价思路。但需要注意的是，在对体验概念溯源的基础上

发现，游客的情感投入、技能参与感知等都没有反映在模

型的评价指标中。尽管HSQM和ACSI模型将价值纳入质量

评价中，但也忽略了游客感知价值组合的综合性，因此有

待进一步从游客感知价值的多样性方面对旅游体验质量评

价进行修正。同时，旅游体验作为游客多维感知价值的自

我创造过程 [72]，开展对游客感知价值的构建性 [73]“引导管

理”也是有效提升游客体验质量的主要手段。③评价计量方

法的创新。当前体验质量评价计量方法多借鉴经济、社会

表2 应用总结与比较

Tab.2 Summary and Comparison in Practice

评价层面

操作性

准确性

适用性

适用范围

优缺点

KANO模型

强

低

一般

酒店、餐饮、会展、

旅游交通等具体

旅游产品

明确划分产品质

量特征。忽略顾

客体验中累积情

感的价值。

GM模型

强

一般

强

乡村旅游、农业遗产旅游

对产品自身质量及服务传

递质量的综合评价。忽略

顾客体验中累积情感的价

值，缺乏成熟量表。

GAP模型

较强

一般

强

酒店、餐饮、度假、户

外游憩及中小尺度景

区或目的地

重视服务传递过程中

体验质量。忽略顾客

体验中累积情感的价

值，各服务质量差距

类型难以准确识别。

HSQM模型

较强

高

较强

乡村旅游、游憩运动

以结果质量部分反映游

客体验的主观情感价

值。忽略顾客期望与感

知的比较基础，需要根据

研究对象进行模型调整。

ACSI模型

强

高

一般

酒店、中大尺度景区及旅

游空间环境等

重视体验中感知价值的作

用。忽略价值的多样性，

基于价格—质量的评价，

不能全面反映游客情感价

值。
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学科等研究成果，评价方法上受到限制。模糊层次评价、

灰色关联度分析及决策实验和评估实验法等是应用较多的

计量方法，随着体验质量理论及过程研究视角的不断深

入，可以考虑使用具有综合效价特征的心理学评价理论及

方法进行旅游体验质量评价，如基于模糊层次分析法的

KQI 指标初始权重值方法、神经网络评价等方法，并考虑

不同体验活动情景下评价方法的创新和优化。
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