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摘( 要：体验经济时代的来临赋予了旅游业新的内涵和机遇，也带来了挑战。对于旅游资源丰富的泉

州，应把握这一发展机遇，积极应对挑战，通过参与战略、保障战略和人性战略等来满足体验经济时代游客对

旅游的更高的要求，促进旅游业的快速发展。
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( ( 所谓体验，就是企业以服务为舞台、以商品为道

具，围绕消费者创造出值得消费者回忆的活动。体

验经济是一种产生于传统经济之上的层次更高的经

济形态，与其他经济形式相比，它具有显著的体验性

和个性化特征以及注重人本主义和情感性特征。

旅游是人们满足了基本生理需求和物质需求之

后追求的更高更新的精神需求，就其实质而言，是一

种旅程和暂居的体验，与体验经济有着千丝万缕的

联系。旅游活动实质上是旅游者经历体验的历程，

旅游者从产生旅游动机到完成旅游的全过程实质上

是一种产生体验需求、完成体验的过程。

旅游本身就是一种体验，但体验经济赋予了旅

游新的涵义。在体验经济时代，旅游者不再满足于

传统的呆板的“上车睡觉，下车看庙，白天拍照，晚上

睡觉”式的观光旅游，他们开始追求既满足个性化需

要、提升旅游体验，又能满足环保要求的新型旅游产

品和服务。体验经济时代的来临为旅游的发展创造

了极好的发展机遇。

一’ 泉州旅游业发展现状

泉州市是我国首批 #? 座历史文化名城之一，

#>>> 年获“优秀旅游城市”称号，#>>C 年继深圳、厦

门之后成为国内第三个国际“ 花园城市”，#>>? 年荣

膺“最佳中国魅力城市”桂冠。

泉州的自然景观类旅游资源、人文景观类旅游
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资源和非物质遗产类旅游资源种类齐全，而且空间

组合比较理想，其文化旅游资源主要集中分布在市

区内及近郊，生态旅游资源在全市各地均有分布，相

对集中分布在西部山区。泉州市对旅游业日益重

视，把它作为主导产业之一进行发展，使得旅游业持

续增长。但泉州旅游的发展速度、发展水平与旅游

资源拥有量还很不相称。表现在缺乏强吸引力的旅

游精品、旅游配套设施不全、旅游专业人才较缺乏、

总体形象不明确、旅游收入较单一、相关产业难带动

等方面。

二! 以游客体验为中心的泉州旅游业发展战略

面对体验经济的挑战，泉州市在发展旅游业时，

要根据旅游资源、基础设施、客源条件和旅游业发展

现状，针对游客对体验的要求，通过参与战略、人性

战略、保障战略，整合资源，设计能够充分满足游客

体验要求的旅游产品吸引游客。同时，还要加强基

础设施和旅游安全保障设施建设，提高服务质量，尽

可能地使游客的体验不留遗憾，培养游客的忠诚度。

"! 参与战略———以游客需求为导向，设计参与

性、体验性强的旅游产品

游客参加旅游，是为了放松自己或者寻求平常

中缺乏的特殊体验。设计旅游产品时必须以游客的

这一需求为导向，提供或是强化他们所欠缺的现实

感受。参与型旅游产品通过提供给旅游者与旅游对

象之间一种互动关系，将旅游者与旅游地的自然风

光、风俗民情较完美地融合在一起，既加深了游客对

旅游物的体验，也有利于解决外来游客对旅游地在

环境、文化生态上的冲击，深受当代游客和旅游研究

者的推崇。

在设计参与型旅游产品时，应根植于本地的地

脉、史脉与文脉，根据主导客源市场的需求，凸显个

性、特色与新奇，避免与周边邻近地区同类旅游目的

地的雷同。泉州根据自身的自然景观类旅游资源和

人文景观类旅游资源都较为丰富，区内海陆兼备、地

形地貌和经济发展差异较大的实际特点，在开发时

应有所侧重。

针对渴望逃离钢筋水泥丛林，向往平和宁静的

乡村生活的本地市区游客，利用本地西部山区农村

地区生态旅游资源优势开发乡村游，让他们在周末、

节假日能够很方便地离开城市喧嚣到乡下去呼吸清

新的空气，释放已经压抑很久的心灵。开发参与性

强的登山、探险、“ 农家乐”、“ 渔家乐”等旅游项目，

如安溪可以根据不同的生产季节进行采茶、制茶、品

茶、茶文化旅游产品的开发，永春、德化可以根据不

同的时令开发体验果园劳作、鲜果采摘、春季赏花、

夏季观瀑漂流、自然保护区森林浴、陶吧 #$% 等形式

的旅游产品。让游客亲自动手，或种菜耕田，或采摘

新鲜蔬菜、时令水果，或喂养家禽，或钓鱼拉网，或认

养果树，或动手配制果酒，或动手烹饪特色菜肴，或

野外宿营，或在海面上扬帆冲浪⋯⋯让游客在高度

参与、全身心投入中深入体验乡村氛围和田园生活，

满足他们对宁静乡野的渴求。

针对外地慕泉州历史文化名城之名而来的游

客，要利用本地独特的文化旅游资源，突出其多元文

化融合的特征，以都市修学休闲为重点进行开发，如

宗教文化朝圣修学旅游、海外交通史修学旅游、博物

馆之旅修学旅游、非物质文化遗产观赏游。要深入

挖掘其独具特色的内涵，对文化旅游资源加以组合，

在挖掘、组合之中设计参与型、体验型的旅游产品。

比如仿古祈风表演，利用现代的声、光、电技术再现

当年郑和下西洋、泉州先人东渡台湾的场景，在当年

古海关模拟出入关、登上宋代海船下南洋等，让游客

沉浸其中，体验泉州当年“市井十洲人”、“ 涨海声中

万国商”的繁华；安排游客欣赏南音、拍胸舞、提线木

偶、高甲戏，让他们在悠扬古乐中体验泉州多元文化

的古老与兼收并蓄，满足他们求异求古的体验需求，

让他们在优雅的南音中寻找远古的共鸣。

&! 人性战略———以游客个性为依归，打造人性

化服务

体验经济是人性经济，全面尊重人性的理念是

体验经济的核心所在。旅游业是以服务为主的行

业，优质的人性化服务在体验经济时代对其发展至

关重要。

人性化服务是在提供标准化服务的基础上，针

对游客不同的兴趣爱好和个别要求提供的特殊服

务。它是在遵循标准化原则、全员服务原则和“隐性

服务（服务不影响游客的游览）”原则的基础上，以游

客的需求、兴趣、心理作为服务的基本出发点，提供

相应的服务，让游客保持放松的、自由的心理状态，

最大限度地得到了自尊心的满足。人性化服务充分

体现了“以人为本”的理念，能够充分调动游客的游

览兴趣。

人性化服务要求旅游服务提供方要以人为本，

处处从游客的需求出发，一切为游客着想，并以具体

的行动落实于旅游的各个环节和各个服务细节，使

旅游者的体验得到最大满足。比如在旅游宾馆的服

’’
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务上，要求服务员在尽快熟悉游客的个人资料、生活

习惯的基础上，为游客提供“宾至如归”的服务，注意

一些诸如一杯咖啡放几块方糖、入住房间的摆设、是

否吸烟、是否喜欢拉开窗帘、高枕头还是低枕头等细

节；在游客有客到访时，主动为游客增加茶具供客人

使用；在询问到某景点应该怎么走时，除了告诉他们

路线外，还可以介绍一下沿途的一些景点、景区和返

回饭店的最佳路线；如果游客是外国人，还主动为他

们准备一些中英文双语的短句和铅笔、纸张供他们

沿途问路时使用。再如，针对游客希望消耗少的时

间、精力和体力游览、体验多的内容的要求，在开发

旅游产品时，科学设计游客游览线路，合理配备休息

设施，充分创造条件让游客在游玩中能有效地恢复

精力。通过无微不至的服务，满足游客内心被关爱

的需要，建立彼此间的情感联系与牢固的游客忠诚

度，提供给游客最令人难忘的体验。

!" 保障战略———以游客满意为目标，加强基础

设施和旅游安全保障设施建设

游客权益保护的好坏，直接影响到游客的体验，

直接影响到企业、地区、国家旅游业的健康发展。游

客权益保护的特殊性（时间上等不起、精力上牵扯不

起、举证上承受不起、经济上承担不起），使得按通常

的消费者权益保护办法对游客权益进行保护难以让

游客满意。因而从管理者角度，要通过借鉴西方国

家针对游客的专门的简易程序的做法，方便游客的

投诉与诉讼；从经营者角度，要通过加强教育等途

径，让旅游从业人员理解并在工作中践行“人人皆是

旅游环境”，通过依法按约诚信为游客提供服务，与

游客及时有效沟通，减少游客投诉，让游客满足。

泉州在经济高速发展的同时，注重基础设施的

建设，已初步形成海陆空立体交通网络。到 #$$% 年

年底，全市公路通车总里程达 &$’$$()，二级及二级

以上高等级公路里程 &*$’()，高级、次高级路面里

程 *#!*()，公路密度达 *+" ’() , &$$()#。通信基础

设施建设发展速度也很快，早在 &**+ 年底就实现了

村村通程控电话。在移动通信方面，泉州移动通信

分公司在 #$$& 年就实现了“村村通数字移动电话”

和主要交通干道的网络无缝覆盖。这些基础设施为

旅游业的发展提供了基础。但由于西部山区经济发

展相对落后，人口分布相对稀疏，部分地区存在通讯

不畅和移动通信信号没有完全覆盖现象。体验经济

时代的游客对大众旅游产品感到厌倦，追求一种彰

显自己个性的旅游产品服务，非从众心理日益增强

使他们更加相信自己的感觉。他们更愿选择散客而

非团队；选择个性化定制的旅游产品而非标准化产

品；不是购买整体产品而购买零件自己组装；从“ 走

马观花”式的巡游到“ 下马赏花”式的游览；从“ 旁

观”到“参与”，从“领受”到“奉献”；从只重视“ 到此

一游”的结果到同时重视“结果”与“过程”；从“被组

织”、“被安排”到“自己组织”、“自己安排”。他们不

再满足于被动地接受企业的诱导和操纵，而是主动

地参与产品的设计与制造，从被动购买整体产品发

展到自己组织旅游产品和旅游路线，在旅游过程中

更愿意选择散客旅游而非团队旅游，这就对旅游基

础设施提出了更高的要求。在进行旅游区规划设

计、开发建设时，应协调交通和电信部门进行交通和

通信设施的建设，为旅游者提供完善的交通通信服

务。同时还应进一步完善景区内的导游标识，建立

游客救助中心，为参与探险旅游的游客提供必要的、

及时的急救和安全保障。

体验经济为区域旅游业发展提供了一个新的视

角和思考方向，在发展旅游业、设计开发旅游产品

时，要更加关注旅游者的需要和内心感受，将产品与

服务紧密结合，让旅游者在旅游中享受到体验的乐

趣，对在旅游地的旅游留下美好的印象，成为泉州旅

游的“回头客”和“义务宣传员”，促进泉州旅游业更

好地发展。
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