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摘要：人类社会已迈入了继服务经济之后的体验经济时代。随着科技的进步和需求的增加，虚拟旅游取得了初步发

展。近年来，虚拟旅游得到广泛关注，但研究成果总体还停留在概念、特征和优劣势层面，涉及到较深层次的体验研

究报道较少。本文通过层次分析法构建评价模型对虚拟旅游的体验质量进行研究，选取方便性、新奇性、丰富性、仿

真性和体验性 C 个指标，以及 $E 个评价因子。结果表明：仿真性对虚拟旅游体验质量的影响最大，重要性程度达到
JJ( JK，其次是体验性、新奇性、丰富性、方便性，重要程度分别占 "C( "K、$I( EK、$J( GK和 $#( $K。
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! ! 继美国 >NO P898&,=0 公司创始人杰龙·拉尼
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首次响应虚拟现实技术必然会对人类社会产生影

响，旅游业会步入一个新的信息时代———虚拟旅游

时代［"］。虚拟旅游是利用虚拟现实技术，通过互联

网、多媒体、触摸屏等设备模拟现实或超现实的景观

来获得关于景区视觉、听觉、触觉、嗅觉、味觉等多方

面的真实体验［J］。与现实旅游相比，虚拟旅游没有

实质性的“食、住、行、购”活动，几乎全部重心都集

中在“游”和“娱”方面，旅游者可以省去很多辅助程

序，直接体验核心内容。体验质量是旅游活动的生

命线，关于体验质量的评价，国内目前比较常用的是

期望差异模型（T?U）［H］。它强调事前期望与实际效
果之间的比较。但旅游期望的先验性、片面性、概括

性、模糊性，以及旅游体验的暂时性、异地性、主观

性、综合性等特点，注定旅游期望与旅游体验效果之

间有一定的反差和矛盾［C］。体验质量很大程度上受

旅游者主观判断影响，一般较难用客观的标准测量。

陈焕炯和李翠文［E］在构建模型的基础上，利用定性

分析和定量分析相结合的方式对旅游体验质量进行

评价，即以理论定性为先导，以量化分析为依据，共

同导出研究结果。丁红玲［I］将旅游体验分为准备阶

段、媒介体验阶段和实地体验阶段 J 个部分，通过对

各阶段影响旅游者体验质量的相关因素进行分析，

在分析的基础上得出质量评价指标。邱根宝、余建

辉、苏勤、董观志等也都从不同角度对旅游体验质量

进行了研究，并以旅游发展比较成熟的黄山、周庄和

广东省丹霞山为例［GD$$］。

从上述研究不难看出，旅游体验质量的评价方

法多从景区和经营者角度出发，缺乏从旅游本质和

旅游者感知角度研究问题。虚拟旅游的探讨也还只

是停留在概念、特征、优劣势层面，涉及虚拟旅游体

验质量的评价研究较少。基于此，本文尝试从虚拟

旅游者体验的角度构建评价模型，对虚拟旅游质量

进行测评。

$ 评价方法
$( $ 评价构想
本研究从虚拟旅游者的角度出发，以经典的期

望D差异模型作为基础，结合体验旅游的大背景，认
为虚拟旅游者体验质量主要受到两大因素影响———

旅游期望和虚拟旅游体验。为了较准确地评价虚拟

旅游体验质量，探索其影响因素，遵循科学性、主体

性、可操作性、比较性等原则，本文通过建立体验质

量评价模型，运用德尔菲法了解游客对各项指标重

要性的看法，采取层次分析法来确定指标权重，最后

通过虚拟景区的实证评价验证了模型的可行性。
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!" # 评价目标
虚拟旅游体验质量更多的是旅游者在游览过程

中的心理感受，主观性较强，稳定性较差，研究难度

很大。所以，做虚拟旅游体验质量评价所要达到的

目标主要有 $ 个：一是揭示旅游者群体的虚拟旅游
体验质量认识规律；二是通过评价总结经验，查找问

题的根源；三是依据规律对虚拟景区发展创新给予

指导。由于同一虚拟旅游者对不同类型的虚拟景区

的评价存在差异，因此，本评价体系是一个尝试，难

以满足所有类型的评价，需要进一步研究。

!" $ 指标选择
本文评价对象是旅游者在一次虚拟旅游过程中

所获得的体验质量。由于虚拟旅游是参与者和物理

环境，如：互联网、多媒体、触摸屏等多种进行展示的

电子文件之间发生的交互行为，其体验质量很大程度

受到主观判断影响，旅游者的感知占据重要地位。基

于此筛选出 % 大评价指标和 !& 个评价因子（表 !）。
本文站在旅游体验者的角度，重点强调虚拟旅游者

的体验过程，突出主观感知要素对体验质量的影响，

与虚拟景区类型无直接关系，因此确定一套指标体

系进行不同类型虚拟景区体验质量的测评。

表 !’ 基于体验的虚拟旅游质量评价指标体系

评价目标层 评价指标 评价因子

!虚拟旅游

体验质量

"!：方便性

"#：新奇性

"$：丰富性

"(：仿真性

"%：体验性

#!：操作方便性

##：信息易理解性

#$：运行舒适性

#(：技术新颖性

#%：场景的视觉冲击性

#&：虚拟空间的创意性

#)：虚拟景观的多样性

#*：场景辅助元素的丰富性

#+：虚拟方式的灵活性

#!,：虚拟导服功能的齐全性

#!!：虚拟景观的客观真实性

#!#：文化符号的客观真实性

#!$：浏览过程的仿真性

#!(：现实旅游活动的虚拟体验性

#!%：游客间的沟通性

#!&：旅游角色的体验性

’ ’ 方便性。虚拟旅游是参与者在数字化环境中寻
找愉悦的过程，便捷的设置会提升旅游者的兴奋度，

增加体验的乐趣。方便性具体包括 $ 个方面，即操
作方便性、信息易理解性和运行舒适性。

新奇性。猎奇是旅游活动的一大目标，作为一

种全新的旅游形式，游客更希望从虚拟旅游中体验

到不同于现实旅游的新鲜感。新奇性概括起来主要

有 $ 点：技术新颖性、场景的视觉冲击性和虚拟空间
的创意性，$ 者共同彰显了虚拟旅游的与众不同。
丰富性。在旅游活动中，游客希望接触到丰富

多彩的内容，单调的设计很难满足旅游者内心的需

求。对于以尖端科技为支撑的虚拟旅游来说，游客

的期望会更高。丰富性主要包括：虚拟景观的多样

性、场景辅助元素的丰富性、虚拟方式的灵活性、虚

拟导服功能的齐全性。

仿真性。在虚拟旅游体验过程中，游客最基本

的要求是真实性，虚假的内容和感受则与网络游戏

无异。仿真性概括为 $ 个方面：虚拟景观的客观真
实性、文化符号的客观真实性、浏览过程的仿真性。

体验性。体验是旅游活动的本质，虚拟旅游也

不例外。旅游者在一次虚拟体验活动中的体验满足

程度受到旅游动机、行为与虚拟景区所呈现的景观、

产品以及旅游设施与服务之间相互作用的影响。虚

拟旅游的体验性表现为现实旅游活动的虚拟体验

性、游客间的沟通性、旅游角色的体验性。

!" ( 指标与权重
!" (" ! 评价指标与因子权重’ 关于评价指标和评价
因子的权重，采取德尔菲法获取原始数据，邀请

#! 位专家（包括旅游专家、资深游客和虚拟旅游爱
好者）分别打分（表 #$）。专家打分采取九分制，即
用 !+ 之间的数字及其倒数作为标度来表示其对于
虚拟旅游体验质量评价指标的重要性程度（表 (）。
然后采用层次分析方法计算出各评价指标和因子的

权重（表 %）。

表 #’ 评价指标的打分结果分布表

-
"!：

方便性

"#：

新奇性

"$：

丰富性

"(：

仿真性

"%：

体验性

"!：方便性 ! ! $ ( ! $ $ ! $ ) ! $ %

"#：新奇性 ( ! # ! $ ( ! $ $

"$：丰富性 $ ! $ # ! ! $ & ! $ (

"(：仿真性 ) ( & ! #

"%：体验性 % $ ( ! . # !
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表 !" 评价因子的打分结果分布表

!# "# "$ "!

"# # % &

"$ # # % # !

"! # # & # # ! #

!$ "’ "% "&

"’ # ’ &

"% # # ’ # !

"& # # & # # ! #

!! "( ") "* "#+
"( # % ’ &
") # # % # # # ! %
"* # # ’ ! # ’
"#+ # # & # # % # # ’ #

!’ "## "#$ "#!

"## # % !

"#$ # # % # # # $

"#! # # ! $ #

!% "#’ "#% "#&

"#’ # ’ %

"#% # # ’ # !

"#& # # % # # ! #

表 ’" #* 比例标度的具体含义

$% $& 相等 稍强 强 很强 绝对强

’%& # $ ! ’ % & ( ) *

根据专家打分结果，用 ,--./ +0 %0 $ 层次分析法
软件，得出评价指标体系因素权重分布表见表 %。
#0 ’0 $ 一致性检验" 通过在总目标 !和项目层 "##
"% 下构造成对比较矩阵，经输入 ,--./ +0 %0 $ 软件
计算，得到如下结果：成对比较矩阵 !的最大特征值
! ( %) ++* &，该特征值所对应的归一化特征向量
" (｛+) #+#，+) #(&，+) #!)，+) !!!，+) $%$｝，则 "* (
!1-2 + ,
, + # ( +) ++* &

’ ( +) ++$ ’，-* ( #) #$，故 "- (

"*
-* ( +) ++$ ’

#) #$ ( +) ++$ # . +) #，表明 /矩阵具有良

好的一致性，通过了一致性验证，无需调整。最大特

征根所对应的归一化特征向量的排序为虚拟旅游体

验质量评价指标的重要性排序。

对成对比较矩阵 "#，"$，"!，"’，"% 总排序的
权向量进行一致性检验，结果如表 & 所示。

表 %" 评价体系因素权重分配表

评价目标层 评价项目层 权重 评价因子层 权重 权重总排序

虚
拟
旅
游
体
验
质
量

方便性 +0 #+#

新奇性 +0 #(&

丰富性 +0 #!)

仿真性 +0 !!!

体验性 +0 $%$

操作方便性 +0 %’) +0 +%% +

信息易理解性 +0 $&! +0 +$& ’

运行舒适性 +0 #)* +0 +#) *

技术新颖性 +0 %$$ +0 +*# (

场景的视觉冲击性 +0 $)& +0 +%+ !

虚拟空间的创意性 +0 #*$ +0 +!! (

虚拟景观的多样性 +0 ’#& +0 +%( %

场景辅助元素的丰富性 +0 $+( +0 +$) &

虚拟方式的灵活性 +0 $%$ +0 +!’ *

虚拟导服功能的齐全性 +0 #$% +0 +#( !

虚拟景观的客观真实性 +0 ’(% +0 #%) $

文化符号的客观真实性 +0 $$) +0 +(& $

游览过程的仿真性 +0 $*) +0 +** $

现实旅游活动的虚拟体验性 +0 ’*) +0 #$% &

游客间的沟通性 +0 $*$ +0 +(! (

旅游角色的体验性 +0 $+* +0 +%$ )

表 &" 比较矩阵权向量与一致性检验

"# "$ "! "’ "%

!1-2 !0 ++’ ’ !0 +++ + ’0 +%+ $ !0 ++’ ’ !0 ++’ ’

"* +0 ++$ $ + +0 +#& ( +0 ++$ $ +0 ++$ $

"- +0 ++! ) + +0 +#) & +0 ++! ) +0 ++! )

由表 & 可知，成对比较矩阵
"#，"$，"!，"’，"% 通过了一致性检
验，具有良好的一致性。最大特征

根所对应的归一化特征向量排序

"# 3｛+) %’)，+) $&!，+) #)*｝、"$ 3
｛+) %$#，+) $)&，+) #*$｝、"! 3
｛+) ’#&，+) $+(，+) $%$，+) #$%｝、"’ 3
｛+) ’(%，+) $$)，+) $*)｝、"% 3
｛+) ’*)，+) $*$，+) $+*｝为虚拟旅游
体验质量评价因子的重要性排序。

$ 实证评价
实证虚拟景区选取了网络访问量较多且具有代

表性的“穿越时空的紫禁城”和“虚拟泰山”作为研

究对象。两虚拟景区所彰显的旅游资源类型差异较

大，因而在表现手法和体验感知方面多有不同。研

究邀请了 &+ 位虚拟旅游者，其中，男女各 !+ 人；大
学及大学本科以上的 !* 人，专科及以下的 $# 人；年
龄分布在 #& 4 $% 岁的 $* 人，$% 4 %+ 岁的 $! 人，
%+ 岁以上的 ) 人。本研究首先向虚拟旅游者提供
虚拟景区网址、发放打分表；然后，&+ 位虚拟旅游者
在使用电脑和外围设备的情况下充分感受“穿越时
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空的紫禁城”和“虚拟泰山”，结合打分表，根据自身

真实的体验感知依次打分；最后，收回打分表，进行

数据统计和分析。

!" # 实证虚拟景区的基本情况

虚拟景区虽已崭露头角，但在国内并不为大多

数人所熟知，为了研究的准确性，也为了更好地服务

读者，在打分之前，本文先对两虚拟景区的基本情况

进行说明，见表 $。

表 $% 虚拟景区基本情况

穿越时空的紫禁城 虚拟泰山

网站地址 &’’(：) ) ***" +,-./01(23,2/0’45," .67 ) &’’(：) ) ’628,9" 5.:/’ ; ’24" 3.5" 3/
主要特点 娱乐、教育 娱乐、审美

基本情况

% % 穿越时空的紫禁城是由 <=>和故宫博物院于 !??@ 年 #?

月 #? 日联手开发出的一款模拟人在紫禁城里走动的 A0 画

面游览软件。该景区项目创建了一个在线虚拟复制的紫禁

城，但它并不是一套传统的网页，而是一个完全潜入式的，具

有空间性的、游客可以操作的和实际紫禁城的空间、建筑和

历史相呼应的虚拟世界。参观者可以通过完全互动的方式，

深入了解紫禁城及馆藏文物更丰富的背景知识，还可选择参

观紫禁城历史上的某些重要事件，以戏剧般的形式体验曾经

的历史情境，获得在历史情境中角色扮演的机会。

% % 虚拟泰山是利用虚拟现实、B<C、三维可视化等技术，

真实再现泰山旅游环境，使旅游者虽处家中却能充分沉

浸在虚拟环境中感知模拟的现实。虚拟景区根据泰山

的特点建立了三维可视化系统，主要包括真实感三维立

体模型、旅游动态模型系统以及外围设备等。用户可以

使用鼠标控制人员在风景区中的漫游，也可以使用数据

手套进行一系列的特定操作，使人感觉似乎是在真实的

操作，而用户若通过立体眼镜观察时，所得到的三维模

型为极具深度感的三维物体，及两个有前后距离的物体

看起来其间有一段真实的距离。

!" ! 实证虚拟景区的体验质量评价
通过对 D? 名虚拟旅游者的打分结果进行统计

后发现：游客对二者体验质量的仿真性和体验性最

为看重。在先进科技的支撑下，两虚拟景区的仿真

程度都比较高，但由于缺乏活动设计和游客间的交

流，“虚拟泰山”的体验性较差。“穿越时空的紫禁

城”体验质量的新奇性和体验性评价较高，方便性

相对较弱，“虚拟泰山”操作简洁明了，方便性较强；

两虚拟景区由于展现内容充实、景观多样、辅助元素

契合度高，体验质量的丰富性评价较好（表 @）。

表 @% 虚拟景区旅游者体验质量评价分析表

虚拟景区
穿越时空的紫禁城

评价指标 评价因子 得分情况 因子总得分

虚拟泰山

评价指标 评价因子 得分情况 因子总得分

平均分
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!" A 对比分析
#）“穿越时空的紫禁城”和“虚拟泰山”在游览
方式上较为相似，同属自由选择游览线路，灵活性较

强。前者更突出游览娱乐性，体验性和仿真性较明

显，后者强调审美性，仿真性和丰富性更突出。

!）从整体游览过程来说，“穿越时空的紫禁城”
和“虚拟泰山”画面流畅、契合度高，景区内容丰富。

但旅游者不会满足于简单的视觉体验，活动的设计

和旅游者之间的交流会使体验质量更有价值和意

义。“虚拟泰山”在这方面落后于“穿越时空的紫禁
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城”，旅游者在游览的过程中，较容易失去兴趣和耐

心，而且体验性中角色转换内容的存在已为“穿越

时空的紫禁城”赢得了较高的声誉。两虚拟景区立

足于现实，甚至呈现了旅游者平日难以见到的景观，

体验质量的仿真性差异不大。

!）综合来看，“穿越时空的紫禁城”体验质量评
价较高，“虚拟泰山”的较低，在条件一致的情况下，

虚拟旅游者更青睐于体验质量较高的景区。目前，

“穿越时空的紫禁城”需要做的是保持优势，提高虚

拟体验的方便性，而“虚拟泰山”最重要的则是提高

虚拟景区体验性，加大虚拟活动项目的设置。

图 " 为“穿越时空的紫禁城”和“虚拟泰山”两
虚拟景区在 # 大评价指标方面的对比情况。

图 "$ 实证虚拟景区体验质量的评价对比分析

! 结论与思考
本论文从虚拟旅游者体验的角度出发，以体验质

量评价指标的深度挖掘为切入点对虚拟旅游体验质

量进行了评价研究。研究结果表明，旅游者对虚拟景

区体验质量的仿真性和体验性最为看重，重要性程度

分别占到了 !!% !&和 ’#% ’&，其次是新奇性、丰富性
和方便性，重要性程度依次为 "(% )&、"!% *&、
"+% "&。其中，方便性指标中的操作方便性、新奇性
中的技术新颖性、丰富性中的虚拟景观多样性、仿真

性中的虚拟景观的客观真实和体验性中的现实旅游

活动的虚拟体验性在体验质量的评价因子中所占权

重较大。在数据分析过程中还发现，老年人群体对方

便性、丰富性和仿真性最为看重，年轻人更强调体验

的仿真性、新奇性和体验性。学历越高对虚拟景观和

文化的仿真性以及体验性的要求就越高。

目前，国内虚拟旅游发展还不够成熟，旅游者最

为看重的内容挖掘较浅。虚拟景区应该在体验性上

下更多的功夫，打造体验的强度和深度，丰富景区内

容，增强活动的仿真性，加大文化要素的比重，使虚

拟旅游者的游览更有意义。
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