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摘  要 

共享住宿作为一种新型非标准住宿业态，对传统住宿业带来了颠覆性创新的影响。文章通过文献研究的

方法，重点关注住宿服务交换过程中的主客互动问题，深入分析了基于款待社会学意义的住宿服务中主

客互动过程的共享住宿与传统住宿服务的差异。研究发现两种住宿服务类型的差异主要体现在社交联系、

服务接触与赋能，以及产品标准化与独特性需求三个方面；此外，良好的主客互动质量对游客获得住宿

体验的“人际真实性”具有积极的影响。该研究对共享环境下传统住宿服务中主客关系的重构与创新具

有重要的理论和实践指导意义。 
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Abstract 
P2P accommodation is a prevalent informal lodging type that has an innovative disruptive impact 
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on the traditional accommodation industry. Adopting a literature review research method, this 
study attempts to investigate the differences between the two lodging types pertinent to host-guest 
interaction in hospitality exchanging from a social lens. Results indicate that these two lodging 
types are distinctive in terms of social contacts, self-efficacy in service encounters, and product 
standardization and the need for uniqueness. Additionally, it is revealed that positive host-guest 
interaction can facilitate inter-personal authenticity in tourists’ experience. This study has signif-
icant theoretical and practical implications for reconstructing and innovating host-guest rela-
tionship in provision of traditional accommodation service within the sharing context. 
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1. 引言 

共享住宿是在现代互联网技术驱动下而诞生的一种新型住宿服务方式。作为共享经济在空间共享领

域的范例(以 Airbnb 为代表)，共享住宿打破了住宿服务提供者和消费者对传统商业组织的依附，使彼此

之间直接建立连接，因而实现了边际交易接近零成本的大规模网状交易，并在全球范围内实现住宿产品

的实时供需匹配[1]。此外，由于共享住宿产品具有多样化和个性化的特征，以及所创造的新型主客互动

模式，其不仅为旅游消费者提供了更加丰富的住宿产品选择，并且满足了旅游者通过居住在当地居民真

正的家中与房屋主人直接进行社交互动，从而实现游客对客体与人际双重本真性住宿体验的追求。 
本文立足于款待社会学的研究视角，从共享住宿的理论研究切入，深入比较和分析了在款待交换过

程中共享住宿与传统住宿服务之间的差异，并探讨了主客互动质量与旅游住宿体验人际真实性的关系。

本研究为共享经济环境下传统住宿企业如何在服务传递过程中优化主客关系提供了重要的借鉴和参考。 

2. 共享住宿 

共享住宿作为一种非标准住宿方式，是指不同的旅游目的地的居民通过社会化网络平台，常态化地

将自身拥有且处于闲置状态的房屋及设施等资源的使用权暂时性给予旅游消费者(房客)，以获得经济效益

从而实现资源价值最大化的经济模式[2]。国家信息中心分享经济研究中心在 2019 年发布的《中国共享住

宿发展报告(2018)》中指出：共享住宿是指以互联网平台为依托，整合共享海量、分散的住宿资源，以满

足多样化住宿需求的经济活动总和[3]。共享住宿的特点主要呈现为：私有房屋资源的可供应性(闲置属性)、
住宿产品供求双方的需求倾向、去中介化网络平台的赋能效应，以及住宿产品的非标准化特性[4]。 

从共享住宿平台的参与动机来看，经济利益和社交诉求是共享平台使用者参与的主要外在动机和内

在动机。游客期望与当地居民之间进行更多有意义的社交互动并获得在真实情景下的独特住宿体验，是

驱使游客选择共享住宿的重要原因[5]。游客选择共享住宿是为了通过社交接触而获得更多真实的地方体

验。房客与房主之间愉悦的社交接触会对旅游体验、自我实现需求，以及旅游自信心产生积极的影响，

从而进一步增强游客的重购意愿并产生口碑效应[6]。虽然房主可能并未出现与游客共享该房屋，但是，

在提供住宿款待服务的过程中，房主与房客通过在线协作共享资源、沟通信息、交流思想和情感等，彼
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此之间依然可以建立难忘的友谊[7]。这种超越房屋有形实体本身而形成的无形人际关系是共享住宿服务

中最宝贵的共享资产[8]，也是区别于传统住宿服务的关键所在。 

3. 款待的本质：从“商业交易”到“人类交换行为”视角的转变 

住宿业是旅游款待(接待)业的重要组成部分，研究住宿服务必须基于款待的相关理论研究。目前，学

界有关“款待”(Hospitality)概念的界定主要存在两种认知：从经济学的角度进行阐述，款待是一项经济

生产活动、一个产业、是为消费者提供餐饮与住宿产品和服务的商业部门的总和；款待的双方(产品与服

务的提供者和消费者)是商业交易的关系[9] [10]。然而，片面从“商业交易”的角度去理解款待忽视了在

款待交换过程中主客关系的“社会性”本质，使款待丧失了“好客性”[11]。 
“款待”是一个古老的人类社会现象，最早可以追溯到智人社会时期，早期智人以打猎觅食为生，

主要通过款待行为(将自己觅得的食物进行分享)与其他智人建立社会联系，接纳其进入自己的族群。在人

类社会文明发展的进程中，款待一直被视为“与他人建立亲密的联系”。因此，立足于社会学的视角，

款待是一种植根于人类天性中的美德，被称为“天然好客性”[12]。西方学者将款待定义为一种通过提供

产品和服务在人与人之间同时发生的、自愿的、互惠的、能够增强参与主体双方之间幸福感的人类交换

行为。这种人类交换行为体现为在款待交换过程中主人与客人(产品与服务的提供者和消费者)之间的社交

互动关系，因而具有“社会性”的特点[13]。 

4. 共享住宿与传统住宿服务产品的差异 

共享住宿对传统住宿业的影响主要体现在对商业化住宿服务中主客关系的重构。共享住宿与传统住

宿服务在主客互动过程中的主客关系不同，主要体现在:进行主客互动的场所不同、提供住宿服务的主体

性质不同，以及顾客的诉求不[14]。本研究重点关注住宿服务中主客互动的过程，基于共享住宿主客关系

的研究成果，进一步深入探讨了基于款待社会学意义的住宿服务中主客互动过程的共享住宿与传统住宿

服务的差异，同时体现了住宿服务过程中主客互动质量与住宿体验人际真实性的关系。本研究主要从以

下三个方面进行深入剖析。 

4.1. 社交联系 

在款待交换过程中，社交联系是指顾客与服务提供者在具体服务场景中进行面对面的互动[15]。社交

互动的质量直接影响顾客的住宿体验以及满意度，从而影响顾客的行为意向[10]。在传统住宿的商业化情

景下，由于酒店员工与企业组织的雇佣关系，主客互动更倾向于商业式交往。此外，传统预订平台(OTA)
中介化的特质使供需双方的交易成本高昂，因而无法成为服务提供者与顾客之间进行直接互动的理想场所。 

与传统住宿所呈现的“舞台化的真实”[16]不同，共享住宿的互动场所是在当地居民真正的家中，提

供住宿服务的主体为没有商业组织雇佣关系约束的个人。主人极尽好客之情，彼此像朋友甚至家人般无

拘无束分享各自的旅行见闻、兴趣爱好和生活方式等，从而与客人建立积极的情感联系。此外，由于共

享住宿是一种“自由人的自由联合”的经济模式，共享平台所具有的去中介化性、互惠性(对等交流、和

谐关系、双边信任等)和自我表露性(个人资料信息展示)特质[17]极大促进了个体之间的协作消费行为，因

此，在共享住宿服务中，主客双方即使未能谋面也可以通过网络款待交换行为即时共享信息、直接交流

思想情感、给予旅游的建议和提供帮助等，从而建立线上友谊。虽然获取经济利益依然是房屋主人参与

共享平台的主要动机之一，但主人更强调与平台和顾客三方共创价值。 

4.2. 服务接触与赋能 

共享住宿的出现首先是由于现代移动互联网技术的驱动。技术赋能不仅发挥了共享平台对资源配置
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的优化和集成作用，而且重构了人与人之间的连接[18]。共享经济平台的“赋能型共享”机制是一个自激

励过程，其以充分发挥个体自主性、实现个体自我成长和自我价值为导向，平台充当交易行为的协作者，

强调共享平台企业与用户个人共创价值[19]。在共享机制的赋能下，共享住宿服务提供者为不受制于特定

商业组织的雇佣关系约束的个体，可自由支配服务时间，仅需向平台支付少量佣金，便能通过去中介化

的共享平台与顾客直接建立连接进行互动，分享自己的闲置空间资源以实现货币价值和社交利益，同时

为顾客创造个性化的住宿体验[1]。与之不同，传统预订平台的中介化特质不仅要求酒店企业向 OTA 平

台支付高额佣金，同时阻碍了服务提供者与顾客进行在线直接互动。 
从实际住宿服务情景中的服务接触来看，在传统经济模式下，由于服务提供者(员工)受酒店企业雇佣

关系的约束，主客双方身份地位和社会阶层意识明显，因而在服务传递过程中与顾客的人际接触通常是

短暂而浅层的，互动意愿和能动性并不显著，更倾向商业式交往，缺乏“人际真实性”[14]。然而，在服

务接触过程中通常伴随许多意外事件的发生，这要求酒店员工必须通过不断调整自己的行为采取多样化

的策略及时满足顾客的不同需求，因此，赋能领导行为对增强员工自我效能感和提升工作内在动机具有

重要激励作用[20]。 

4.3. 产品标准化与独特性需求 

共享住宿主要为地理位置分散的居民住宅，且服务提供者为当地居民，因而住宿产品和服务具有个

性化和多样化的特色；而酒店则强调为顾客提供标准化的产品以确保服务品质的一致性。尽管产品的标

准化从短期看可以帮助顾客快速做出选择，并具有质量稳定性、安全性和可靠性的优势，但从长远来看

标准化可能限制产品的创新，从而无法满足顾客需求和企业长远发展利益[21]。 
产品是否具有独特性取决于顾客的认知。顾客对独特性的需求是其在做出具有创造性的选择、不受

欢迎的选择以及避免相似性的选择时所体现出的一种个人特质和基本需求，并且与自我表达和自我身份

展现紧密相关[22]。与其他顾客的高度相似性不仅会损害该顾客对独特性的内在需求，而且影响顾客对消

费体验的满意度。在服务传递的过程中，服务提供者需要提供创新服务以削弱标准化产品对顾客体验产

生的负面影响[23]。由于共享住宿作为分散式的家庭住宿产品具有浓厚的当地文化特色和人文气息，且游

客可以通过与房屋主人进行线上和线下的直接互动而建立起亲密的社会联系，因而为游客提供了标准化

酒店产品无可替代的住宿体验。 

5. 主客互动与人际真实性体验 

从款待社会学的角度来看，住宿服务的本质是一种基于主客关系的人类交换行为。这种交换行为具

体表现为在住宿服务交换过程中服务提供者和消费者之间的社交互动关系。由于旅游是一项追求真实体

验的活动，无论是在商业化酒店住宿服务情景下还是共享住宿当地居民的家中，游客都期望在服务接触

的过程中通过与他人(住宿服务提供者)的交往去感受主人的“好客性”，以获取人际互动的本真。这种“真

实性”是一种基于“共同人性”之上的没有社会阶层区分、没有社会经济和政治地位(身份以及角色)差异、

存在于平等个体之间和谐且无冲突的纯粹而自然的人类关系，是源于人类灵魂深处的渴望[24]。 
显然，与传统住宿服务情境下以商业交易为主的主客互动方式不同，共享经济背景下基于互惠关系

的共享住宿主客互动模式为人们接触和融入当地社会文化生活提供了更多机会，帮助人们获得更多的社

会认同感和归属感。在人际关系已逐渐淡薄疏离的现代社会，深刻理解主客互动的本质必然对人们重新

获取人际的原真性产生积极的影响，从而影响顾客对旅游消费体验的感知与重购意愿。 

6. 共享住宿对传统住宿服务主客关系重构的启示 

本文从社会学的研究视角探讨了共享住宿新业态与传统住宿方式在主客互动过程中的主客关系差异
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以及住宿真实性问题，为传统住宿服务业的主客关系重构以及企业核心竞争力水平的提升提供了重要参

考，具体从以下两点进行说明： 
首先，企业需要通过赋予一线员工充分的自治权以激活主客关系。企业经营管理者在要求员工遵守

酒店部门标准化操作流程的基础上，需要通过采取转型(变革型)领导行为从组织结构和心理层面进一步激

发员工的创新行为和提升员工的创造性自我效能感[25]。这种领导方式通常会激发员工较强的工作责任感

并能最大限度发挥其自身潜能，因而在服务传递的过程中能够针对各种意外情况的发生突破“传统规则”

积极应变，以增强顾客的住宿体验和提升顾客满意度。 
第二，企业可以通过搭建共享平台创新主客关系。在共享环境下，传统住宿企业需要思考如何在企

业内部或企业之间搭建属于自己的共享平台以建立“主人”与“客人”之间的直接连接。一方面，酒店

共享平台的建立有助于打破企业受传统预订中介平台的束缚，从而增加酒店企业的收益渠道和直接收益；

另外，共享平台开发为线上赋能员工创造了客观条件，员工和顾客可以突破时空的界限进行在线直接互

动。凭借可操作性资源，企业员工可以进一步增强与顾客、企业组织、平台等多方利益相关者之间的协

作行为，实现价值共创。考虑到酒店产品的易逝性，该措施还将有利于充分调动员工内在动力以整合酒

店的闲置资源。员工个体可以以“主人”或“酒店独立代理”的身份通过酒店共享平台建立和逐渐扩大

自己的社区(顾客群体)快速实现供需匹配，最大化发挥酒店闲置资源的作用以提升企业收益，实现自我价

值和提升幸福感，企业则应给予优秀员工物质与精神的双重奖励，形成激励机制。 

7. 结语 

现代互联网技术赋能创造了共享经济背景下新型的共享住宿主客互动模式，为现代住宿服务交换过

程中的主客关系赋予了新的内涵。从“商业交易”到“人类交换行为”视角的转变并非否定款待的商业

涵义，而是强调款待业经营管理者应该用更加全面和动态的视角重新审视款待产品和服务交换过程中的

主客互动行为，继而发现商业化情境下服务传递过程中人际关系所存在的问题。本文从社交联系、服务

接触与赋能，以及产品标准化与独特性需求三个方面深入探讨了基于款待社会学意义的不同住宿方式的

主客互动过程，并进一步阐明主客互动质量与旅游住宿体验人际真实性的关系。后续研究可关注传统住

宿企业如何通过平台赋能的问题，即如何在企业内部或企业之间搭建共享网络平台以建立员工与顾客之

间的直接连接，从而激发员工工作能动性并盘活酒店闲置资源，实现传统企业服务提供者、企业组织、

平台、顾客多方协作共创价值的目标。 
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