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【摘 要】：为解决智慧旅游背景下各顾客需求间相互影响关系考虑不足、顾客需求信息模糊和多样等问题,提

出一种对智慧旅游服务需求差异性划分的犹豫模糊 Dematel-Kano 方法。首先,基于 TOPSIS 思想构建用以刻画顾客

需求之间相互影响关系的犹豫模糊 Dematel 模型,以获取智慧旅游服务需求客观重要度。其次,利用犹豫模糊集表征

Kano问卷中顾客需求重要度,并借助此模型对各需求进行定量分类和筛选。再次,构建集成的犹豫模糊Dematel-Kano

二维坐标体系,进而获得各需求的重要度排序。最后,以云南省智慧旅游服务研究为例,甄别和筛选出关键的游客服

务需求,为提高游客满意度及高质量的用户体验提供理论依据。 
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智慧旅游是借助新一代信息通信技术,为满足游客个性化需求,提供高品质和高满意度服务,而实现旅游资源及社会资源的

共享与有效利用的系统化、集约化的管理变革[1]。随着旅游信息化的升级和智慧城市建设的兴起,智慧旅游已经成为我国各地旅

游信息化建设的重点。上海市面向旅游者提供了基于智能手机的“智能导游”,涵盖了多项服务。北京市应用物联网技术向旅游

者提供了线上线下融合的服务。同时,智慧旅游也受到了国内外学界的关注,成为理论研究的前沿问题。通过回顾现有研究成果

发现,研究重点主要集中于概念探讨[1-2]、总体框架[3]、智慧旅游的发展和公共服务[4-5]等方面的质化研究。 

对于以服务体验为核心的旅游业而言,高质量的服务是其持续发展的根本
[5]
,而如何满足游客服务需求,促进智慧旅游服务质

量优化与提升已经成为其研究过程中不可忽视的一大主题。Coghlan[6]运用 IPA 法对澳大利亚某公园的智慧旅游服务质量进行了

分析,并针对性地提出相关提升策略。Najafi 等[7]利用 Servqual 模型评估智慧旅游的服务需求指标,并确定了五大指标,且认为

有形性指标是最重要的。Wang 等[8]将 FCEM-AHP 和 IPA 方法应用到智能旅游景点服务需求分析中,筛选出游客评价的关键性因素。

从上述文献分析可以看出,现有智慧旅游服务质量的研究方法大多以游客需求特征为出发点进行探讨,而基于游客满意度视角甄

别游客需求并进行差异化划分的研究较少。仅从游客需求调研角度,容易忽视顾客的感知偏好以及定量化的顾客满意度分析,尤

其是在智慧旅游资源有限的情况下,如何保证高效释放资源以提供高品质、高满意度的服务成为一大难点。 

Kano 等
[9]
提出的 Kano 模型从分析用户需求及其满意度出发,解释了产品性能与用户满意度二者存在的非线性关系。作为对

用户需求进行科学分类及优先级排序的工具,Kano 模型能准确识别不同需求并能明确影响顾客满意度的关键因素,从而有针对性
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地提升质量。鉴于此,本研究引入 Kano 模型以期从游客感知的角度甄选顾客需求,识别其重要因素。然而应用 Kano 模型解决问

题时,它的前提条件是假设各个质量特性独立[10]。而智慧旅游服务需求是一个相互反馈的系统,它以智慧旅游环境为依托,以智慧

旅游创新为核心驱动力
[2]
,各内部需求相互关联、相互影响。因此在用 Kano 模型进行智慧旅游需求分析的基础上,还应识别顾客

需求间的相互影响关系,从而精确定量表示出真实的顾客需求度。 

此外,以 Kano 问卷搜集智慧旅游服务需求评价的过程中,各需求评价标准及其信息都存在模糊不定的情况,且决策者意见往

往难以达成共识,而在以往 Kano 模型决策方法中简单的定值难以涵盖决策者多面的评价信息。鉴于此,为避免信息缺失,切合决

策者偏好信息,本文以犹豫模糊集作为决策信息载体,在此基础上将可以体现需求间相互关联的Dematel客观赋权法与 Kano模型

相拟合,建立犹豫模糊Dematel-Kano二维坐标矩阵,并以此对智慧旅游各需求进行差异性划分并进行优先级排序。 

1 预备知识 

1.1 犹豫模糊集 

作为模糊集的一种推广,Torra
[11]

于 2009 年提出了犹豫模糊集的概念,它允许一个元素属于一个集合的隶属度可以是几个不

同的数值。下面简要介绍犹豫模糊集的定义及运算法则。 

定义 1[12]:设非空集合 X={x1,x2,…,xn},则从 X到[0,1]的一个子集函数称为犹豫模糊集,记作 hA(X)={<x,hA(x)>|x∈X}。 

hA(x)为区间[0,1]中几个可能的数的集合,表示 x∈X 属于集合 A 的可能的程度,为了方便表达,称 hA(x)为一个犹豫模糊元,

简称为 h,其一般形式为hA(X)={γ|γ∈hA(X)}=H{γ1,γ2,…,γl},l 表示犹豫模糊数中元素的个数。 

定义 2[12]:设 hA(x)为定义在 x∈X 上的一个犹豫模糊元,hA(x)中的元素个数用#h 表示,则犹豫模糊元 h(x)的得分函数可表示

为: 

 

给定两个犹豫模糊元 h1(x)、h2(x),如果 s[h1(x)]>s[h2(x)],则 h1(x)>h2(x);如果 s[h1(x)]=s[h2(x)],则 h1(x)=h2(x)。 

根据 HFS的特性,文献[13]给出了基于犹豫模糊元 h1和 h2的基本运算法则: 

 

定义 3:设 和 为两个犹豫模糊元,则它们的犹豫模糊 Clark距离可以表示为: 
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式中:#ha、#hb分别代表 ha、hb中元素的个数。 

2 智慧旅游服务需求指标体系的构建 

智慧旅游服务需求指标体系的确立是评价智慧旅游服务质量的一个核心和关键环节。随着互联网、物联网、云计算、移动

通信等技术与旅游业的结合,顾客需求呈现多元化的趋势,而如何对海量的游客需求信息进行有效地甄选和挖掘,建立科学且系

统的智慧旅游评价指标体系也逐步成为研究的热点。张凌云等[2]将智慧旅游的评价指标体系分为资源配置层评价、数据采集与处

理层评价、业务应用层评价和客户感知层评价,其中将客户感知层评价作为重点,将其具体分为综合应用系统、应用价值评价等

多个维度。刘利宁[14]依据智慧旅游的特征和推进的模式,将其分为硬件支撑体系、综合应用系统和应用价值评价。杜鹏和杨蕾[15]

将智慧旅游信息基础设施、智慧旅游功能应用和创新体系建设作为智慧旅游服务评价的几大维度。通过对以上文献研究分析,本

文以智慧旅游游客服务需求为出发点,结合智慧旅游的发展趋势,最终构建包含智慧旅游配套服务水平、智慧旅游创新服务水平、

智慧旅游基础设施建设水平、智慧旅游信息服务水平 4 个服务维度,11 种服务类型的智慧旅游需求服务体系,如表 1 所示。考虑

到智慧旅游服务需求指标是由一系列具有内在联系的指标组成,当各个体系均衡发展时,才能使得其处于良好的发展阶段,故本

文构建了如图 1所示的智慧旅游服务需求系统建设结构。 

表 1智慧旅游服务需求指标体系 

主指标 子指标 说明 

智慧旅游配套服务水平 

智慧购物、娱乐设施齐全度 C1 反映景区娱乐化服务的便利性 

智慧交通便捷度 C2 反映旅游交通服务设施水平 

智慧旅游餐饮服务水平 C3 反映景区接待服务水平 

智慧旅游创新服务水平 

智慧旅游文化创意性 C4 反映智慧旅游发展需要的外部文化环境 

智慧旅游方式新兴化、个性化 C5 反映智慧旅游产品开发的创新性和个性 

智慧旅游基础设施建设水平 

互联网、移动终端普及率、光纤覆盖密度 C6 反映网络信息智慧化设施水平 

物联网信息采集水平 C7 反映通过物联网对信息采集的水平 

智慧旅游信息服务水平 

在线投诉处理率 C8 反映游客问题处理能力 

智慧旅游信息安全保障水平 C9 反映游客的信息安全性保障 

智慧旅游信息在线发布 C10 反映旅游信息共享水平 
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旅游突发事件处理 C11 反映突发信息处理和解决水平 

 

3 基于犹豫模糊 Dematel-Kano 模型的智慧旅游服务需求的划分 

本节提出了用以智慧旅游服务质量服务需求差异性划分的犹豫模糊 Dematel-Kano方法。其中提出的犹豫模糊 Dematel-Kano

模型包含三个阶段:第一个阶段基于TOPSIS 思想构建犹豫模糊Dematel 模型,得到顾客需求客观权重赋值。第二个阶段结合犹豫

模糊集提出了犹豫模糊 Kano模型,对顾客需求进行定量分析和筛选。第三个阶段将两种模型结合,客观科学地对各需求类型进行

差异性划分,并对其优先级进行排序。 

3.1 基于犹豫模糊 Dematel 模型的需求客观权重赋值 

 

图 1智慧旅游服务需求系统建设结构 

Dematel 方法通过因果关系图确定系统各元素的相互关联性,从众多影响因素中识别出根本型的影响因素[16],为管理问题的

解决提供决策依据。而智慧旅游各需求元素之间并非相互独立而是相互依赖与反馈的,因此,运用 Dematel 方法确定其客观权重

较为合适。此外由于智慧旅游决策问题的复杂性和专家自身认知能力的缺陷,造成了专家对智慧旅游服务需求间关联程度认识的

不确定性和犹豫不决,最终导致他们的意见不能达成一致。而犹豫模糊集描述此问题具有更加灵活和更易操作的优点,鉴于此,本

文将 Dematel方法拓展到犹豫模糊环境。其中,考虑到 TOPSIS方法作为多指标决策分析中的常用工具,它能根据有限个评价对象

与正负理想解的接近程度进行排序相对优劣的评价
[17]

。同时其方法中的大多数步骤都能轻松拓展到犹豫模糊环境中,可以最大限
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度地保留原始的犹豫模糊性,避免信息过早失真。为此,本文在Dematel 决策方法框架下,融合 TOPSIS 贴进度思想,构建犹豫模糊

Dematel 模型对需求客观赋权,进而揭示影响智慧旅游游客满意度的关键因素。具体步骤如下所示: 

Step1:建立犹豫模糊初始直接关系矩阵 。 

假设顾客需求为 Ci(i=1,2,…,m),专家 Ek(k=1,2,…,q)针对智慧旅游顾客需求间的相互影响关系给出犹豫模糊决策值,得到

犹豫模糊初始直接关系矩阵 。令 , 表示顾客需求 Ci对Cj的影响强度,则犹豫模糊直接关系矩阵为: 

 

Step2:为降低初始矩阵持续性的间接影响,采用线性变换的方式对其进行归一化处理,最后得到标准化的犹豫模糊直接关系

矩阵 。 

 

Step3:此步合理借鉴 TOPSIS 贴进度核心思想,以相对贴进度的优劣来表征评价需求间直接影响度值,即贴进度值越大,则代

表需求间影响关系度越高。具体如下所示。 

(1)确定正负理想解。 

正理想解: 

 

负理想解: 

 

(2)运用公式(2),分别计算顾客需求Ci与正理想解和负理想解的犹豫模糊 Clark距离。 
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(3)计算每项顾客需求到理想解的相对贴进度CI(xij): 

 

显然,0≤CI(xij)≤1(i=1,2,…,m)。此时将相对贴进度 CI(xij)作为需求间直接影响值,CI(xij)值越大,意味着影响程度越高。 

Step4:计算得到智慧旅游顾客需求间相互影响的总关系矩阵 H。 

 

式中:T=CI(xij)m×n。 

Step5:计算每一需求的影响度和被影响度。对相互影响的总关系矩阵 T中元素按行相加得到相应需求的影响度,对矩阵 T中

元素按列相加得到相应需求的被影响度,例如某一顾客需求 Ci(i=1,2,…,m)的影响度Ri和被影响度 Di的计算公式为: 

 

式中:Ri为智慧旅游服务需求 Ci(i=1,2,…,m)对其他需求因素的综合影响值,称为影响度;Di指智慧旅游环境中其他需求因素

对需求 Ci(i=1,2,…,m)的综合影响值,称为被影响度;Di+Ri为中心度,其值越大表明此项需求的重要性越高。本文以中心度对智慧
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旅游服务需求进行客观赋权,即: 

 

3.2 基于犹豫模糊 Kano 模型的需求识别 

Kano 模型打破了以往用户对需求满足的单方向认知,从正反两个方向设置问题,即研究满足某项需求和不满足某项需求两种

情况下的用户满意度,从而建立不同的用户需求满足度与用户满意度之间的非线性关系,最后确定了 M(基本需求)、O(期望需求)

和 A(魅力需求)
[9]
。考虑到应用 Kano 问卷获取顾客需求的感知信息时存在一定的模糊性,单纯的定值较难刻画出顾客犹豫不决的

心理状态,也难以集结众多顾客的不同需求,很容易直接导致初始需求的偏差。为此,本文借鉴 Xu等[18]的研究成果,在应用犹豫模

糊集表征Kano 问卷中顾客需求信息的基础上,提出一种量化的犹豫模糊Kano 模型,通过对智慧旅游各需求的满意度的定量分析,

从而识别各项顾客需求并进行差异性划分。 

假定对于每位受访对象 Zj(j=1,2,…,n)、每项顾客需求Ci(i=1,2,…,m)的评价值可以表示 eij=(xij,yij,ωij),其中 xij和 yij分

别表示受访顾客对正向和负向问题相应的量化评价向量;ωij是受访对象 Zj对顾客需求 Ci的重要性感知评价。xij和yij的值均可以

通过 Kano问卷获取。此外,在问卷设计中集成顾客对需求的重要度感知以获取ωij的值,具体步骤如下。 

Step1:通过模糊 Kano 问卷获取顾客初始需求信息[18]。 

Step2:结合满意度分数计算平均满意度和不满意度。Matzler等为了将 Kano模型定量化
[19]
,针对顾客对产品或服务绩效的满

意/不满意水平赋值,设定了 Kano问卷满意度分数表。其中令 gij表示被调查的顾客 Zj对顾客需求 Ci评价对应的满意度分数,则对

顾客需求 Ci没能实现的不满意度值定义为 Xij,对于需求Ci能够实现的满意度值定义为 Yij: 

 

Step3:集成顾客对需求的重要度感知,加权计算得到平均满意度值和不满意度值。犹豫模糊重要性标度用 ωi 表示,其中

,γ 代表 ω 中的元素。ωi通过 Kano 问卷直接获得。结合式(3)～式(4)得到加权的犹豫模糊满意平均值 和不满

意度平均值 : 

 

此时 和 都是犹豫模糊元的形式,它完整地刻画出顾客对需求实现/未实现的真实满意度值。结合传统 Kano 模型需求的特

性,当 越趋向于 1时,意味着需求实现时顾客的满意度值越高,此时我们不妨将 当作正理想解,用 表示。相反,当 的值越趋

向于 1 时,意味着顾客需求不实现时,顾客的不满意也逐渐趋向于极值,此时我们不妨将 当作负理想解,用 表示。即 与 1
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的值越近,代表 所对应的顾客不满意度值越低。综上,我们可以将每项顾客需求的 与 分别与确定的正理想解 、负理想解

进行距离上的比较,再结合不同顾客需求特性,最终对此进行差异性划分。 

Step4:分别计算智慧旅游每项顾客需求 Ci的犹豫模糊满意平均值 和不满意度平均值 到正负理想解的距离。 

 

Step5:建立 S+OS-坐标平面,以 OS+作为 X 轴,以 OS-作为 Y 轴,智慧旅游每项顾客需求 Ci 用此坐标上的点 来表示,令

对应的方案为最佳参考方案 C,则每项顾客需求距此的欧氏距离为: 

 

Step6:结合 Berger 等[20]的研究成果和 Kano 模型各需求特性,通过 d(Ci,C)的大小对各需求进行划分。当 d(Ci,C)≤0.3 时,

此需求为魅力需求;当 0.3<d(Ci,C)≤0.6 时,此需求为期望需求;当 0.6<d(Ci,C)≤1时,此需求为基本需求。 

3.3 基于集成的 Dematel-Kano模型的需求最终差异性划分 

满足游客个性化需求、提供高品质服务和高满意度的旅游服务是智慧旅游的主要目标,基于 Kano 模型甄别各顾客需求能最

大限度地迎合顾客的真实心理。而智慧旅游系统的复杂性决定了顾客需求间是相互关联并有机集成的,仅以各需求的相互独立性

为前提对此分析探讨缺乏一定的客观性。综上考虑,本文构建如图 2 所示的集成的 Dematel-Kano 二维坐标图模型以更加准确客

观地对顾客需求进行筛选划分。其中,将 d(Ci,C)的值作为顾客需求重要度在X轴表示出来,将客观需求重要度Zi在Y轴表示出来。 

 

图 2智慧旅游服务需求划分 Dematel-Kano模型 

对于象限 A,属于“过剩满意”区域。处于该区域的顾客需求,顾客对其感知满意度特别高,而且客观需求度较高。如果智慧

旅游相关方需要控制资金和成本,可以适当降低成本,但是也要对其投入一定的关注度。此类需求一旦满足,就会极大提升顾客的

满意度,因此可以将其作为发展智慧旅游的亮点和强力竞争点。 
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对于象限 B和 E,属于“保持绩效区域”。处于该区域的顾客需求都属于期望需求,顾客对其感知度和重要度都较高。尤其是

B区域的需求,客观需求重要度很高,若想不断提升游客旅游品质,持续提高其满意度,就需要继续保持此需求的绩效。 

对于象限 C 和 F,应该着重提升旅游业服务水平。处于该区域的顾客需求都属于基本需求,顾客对其感知满意度较低,但感知

重要度很高。说明智慧旅游在此需求属性方面的绩效不高,需要重点提升和改善。若想持续提升智慧旅游服务质量,提高顾客满

意度,C区域和 F区域的需求是必须要实现的。不过 C区域的顾客客观需求重要度更高,应该将其放在提升的首要位置。 

对于象限 D,无须花费更多资源关注和提升。处于该区域的顾客需求,顾客对其感知满意度特别高,但是客观需求度较低。针

对此类需求可以适当降低关注度和成本,这也不会对顾客满意度产生太大影响,若受到现实因素限制,也可以将此类需求忽略。 

4 实证研究 

云南省自然风光秀丽,有着丰富的旅游和民族文化资源,旅游业成为云南省的一张独特名片[21]。然而近几年云南省旅游业发

展遇到了瓶颈,旅游产品结构不合理,旅游信息多元性和不对称性问题格外突出,而传统的旅游服务已经很难满足游客对旅游的

需求。如今随着物联网、云计算等技术的不断创新和普及,基于这些技术发展的智慧旅游逐渐实现旅游信息化、数字化,也被认

为是解决当前旅游业发展问题的最重要突破之一。 

智慧旅游的逐步兴起无疑对云南省旅游业的发展和服务质量水平的提升具有重要的指导意义,也为旅游行业引入了一种全

新的可持续发展模式。云南省各区县、各景区积极发展建设智慧旅游系统的同时,也需要充分全面地认识到其中的潜在困难,着

重解决服务质量这一难题,尤其对顾客而言,需要准确分析它们的需求偏好,有针对性地提出提升顾客需求满意度的策略。顾客在

智慧旅游环境中满意度的提升,也会增强智慧旅游业的综合创新力和竞争力。本文将所提方法用于云南省智慧旅游服务质量评价,

以获取顾客在智慧旅游中的需求偏好,为提高顾客满意度值提供理论依据。 

4.1 智慧旅游各需求属性客观重要度值 

为使智慧旅游各需求属性重要度值更加客观和合理,本文特邀请到 6名云南省旅游学专家和研究人员、云南省智慧旅游相关

工作经验的实践者(包含政府和景区的相关负责人)对此进行评值。考虑到决策者来自不同背景,受多方面因素影响可能对各需求

间相互关系值出现犹豫不决等情况,本文用犹豫模糊集表示评价值(表 2)。得到智慧旅游各需求间的初始直接影响矩阵后,依据本

文介绍的犹豫模糊 Dematel模型,可以进一步得到综合影响矩阵,最后计算出各需求的影响度值和被影响度值(表 3)。 

从表 3中能看出,根据Di+Ri值,智慧旅游中客观重要度高的指标是旅游方式新兴化、个性化,其次是智慧旅游信息安全保障水

平和智慧购物、娱乐设施齐全度,其他指标尤其是旅游文化创意性和物联网信息采集水平较低。这说明随着智慧旅游不断深入发

展,游客更加注重自己的旅游体验,也体现出智慧旅游所不断追求的个性化和人性化的服务。随着云计算、物联网等科学技术的

支撑与发展,更有效、更加高度系统化整合旅游信息资源,提升顾客旅游体验也成了一个重点。 

4.2 智慧旅游的顾客需求属性分类 

(1)数据收集。 

本文数据收集问卷的方式大致分为两种:一是在网络平台上发布针对智慧旅游设计好的Kano问卷,二是针对了解云南省智慧

旅游的团体或者个人,例如云南省高校学生、云南省旅游机构工作人员等,或者到旅游景区发放纸质问卷进行现场调查。经过统

计,一共发放200 份问卷,剔除无效问卷 25份,最终得到 175份有效问卷,问卷有效率为 87.5%。 
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表 2顾客需求影响关系初始犹豫模糊决策矩阵 

变

量 
C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 

C1 0 {0.6} {0.4,0.6} {0.5,0.6} {0.3,0.1} {0.7} {0.5} {0.3,0.2} {0.2,0.3,0.1} {0.4} {0.2} 

C2 {0.5} 0 {0.7,0.8} {0.6} {0.6} {0.4,0.3} {0.6,0.8} {0.2} {0.7,0.5} {0.4,0.3} {0.6} 

C3 {0.4} {0.6} 0 {0.3} {0.4,0.2,0.5} {0.3,0.5} {0.4} {0.4,0.6} {0.1,0.4,0.3} {0.3} {0.5.0,4} 

C4 {0.6,0.7} {0.4,0.5} {0.5} 0 {0.6} {0.5,0.7} {0.4,0.6} {0.6} {0.7,0.8} {0,5.0.6} {0.7} 

C5 {0.2,0.5} {0.7} {0.4} {0.4,0.6} 0 {0.4} {0.3,0.4} {0.5,0.6} {0.4} {0.5,0.3,0.4} {0.4,0.5} 

C6 {0.4,0.3} {0.3,0.5} {0.3,0.2,0.4} {0.7} {0.7} 0 {0.5,0.6} {0.7,0.8} {0.6} {0.7} {0.5,0.8,0.7} 

C7 {0.4} {0.7} {0.5,0.2} {0.5} {0.5,0.6} (0.7,0.5) 0 {0.5,0.7} {0.6} {0.6} {0.7,0.8} 

C8 {0.5} {0.2} {0.6} {0.4,0.5} {0.4,0.2} {0.4} {0.6,0.4} 0 {0.3,0.2} {0.4} {0.5} 

C9 {0.2,0.4} {0.5,0.6} {0.3} {0.6,0.7} {0.7,0.3} {0.3,0.6} {0.7,0.9} {0.7,0.8} 0 {0.6} {0.7} 

C10 {0.3} {0.2,0.5} {0.4,0.5} {0.5} {0.5} {0.2} {0.4,0.2} {0.5} {0.4,0.7} 0 {0.6,0.8} 

C11 {0.2} {0.6,0.4,0.5} {0.3} {0.7} {0.2,0.3} {0.4,0.3} {0.5} {0.4,0.2} {0.8} {0.6,0.8} 0 

 

表 3各需求影响和被影响度值 

需求指标 Di Ri Di+Ri 

C1智慧购物、娱乐设施齐全度 0.339 0.370 0.709 

C2智慧交通便捷度 0.456 0.235 0.691 

C3智慧旅游餐饮服务水平 0.479 0.159 0.320 

C4智慧旅游文化创意性 0.559 0.205 0.354 

C5智慧旅游方式新兴化、个性化 0.360 0.388 0.748 

C6互联网、移动终端普及率、光纤覆盖密度 0.420 0.110 0.310 

C7物联网信息采集水平 0.365 0.332 0.697 

C8在线投诉处理率 0.364 0.284 0.648 

C9智慧旅游信息安全保障水平 0.430 0.292 0.722 

C10智慧旅游信息在线发布 0.333 0.341 0.674 

C11旅游突发事件处理 0.257 0.327 0.584 
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(2)犹豫模糊Kano模型归类结果。 

基于上文的犹豫模糊 Kano 模型原理,统计得到智慧旅游需求分类结果。与 Kano 模型各需求特性相结合,通过确定 0.3、0.6

的阈值对各需求进行有效分类。当 d(Ci,C)≤0.3 时,此需求为魅力需求(A);当 0.3<d(Ci,C)≤0.6 时,此需求为期望需求(O);当

0.6<d(Ci,C)≤1时,此需求为基本需求(M)。 

顾客的魅力服务需求包含旅游方式新兴化、个性化,智慧旅游文化创意性和智慧旅游信息安全保障水平。对于云南省开展智

慧旅游而言,即便不提供上述需求服务,对顾客的满意度影响较低,但是一旦提供,那么就会极大提升顾客的满意度,可以将其作

为发展智慧旅游的一个亮点。顾客的期望需求包含智慧购物、娱乐设施齐全度,道路传感终端安装率和旅游突发事件处理,这些

需求区别于魅力需求,它需要智慧旅游相关方着重关注此类需求,持续改善此类需求服务的质量与效率,才能使得顾客的满意度

维持在一定维度。智慧交通便捷度、餐饮服务水平、互联网和移动终端普及率、在线投诉处理率和旅游信息在线发布属于期望

需求。由 Kano 模型各需求特性可知,智慧旅游背景下,相关方提供此类需求服务,并不能提高顾客的满意度,若不提供,那么顾客

的满意度就会呈现明显下降的趋势。 

4.3 基于犹豫模糊 Dematel-Kano 模型的智慧旅游顾客需求的分类 

若要提升云南省智慧旅游的服务质量,提高顾客的满意度,就需要根据各种需求进行一定的归类,采取差异化的管理策略,这

样才能确保每项资源服务发挥出最大的效用价值。根据表 3中各需求的客观权重,再经初步的Kano模型分类,得到最终的智慧旅

游顾客需求分类,如图 3所示。 

 

图 3基于犹豫模糊 Dematel-Kano模型的智慧旅游服务需求最终分类 

从图 3可以看出,旅游方式新兴化、个性化和旅游信息安全保障水平位于 A区域,即便不提供这两类顾客服务需求,顾客满意

度也不会发生太大差异。考虑到这两种顾客服务需求的客观重要度较高,在确保其他几类服务需求得以满足的前提条件下,云南

省若要持续提升智慧旅游服务质量,就需要将此类需求作为提高游客满意度的重要抓手。具体来说,一是智慧旅游要继续基于新

一代集成的电子通信技术,发挥其在旅游信息保障等方面的重要效用。二是要充分认识到在智慧旅游时代,顾客的需求是差异化、

个性化的,需要依托信息技术等平台为游客提供新兴化、个性化的服务。智慧购物、娱乐设施齐全度,物联网信息采集水平位于 B

区域,顾客对这两类需求的感知度较高,而且它的重要性也很高,因此,应重点关注该服务需求。一方面要继续完善景区内的购物

和娱乐设施,持续改善该资源的质量和效率,不断提升游客的满意度;另一方面,还要基于城市和景区的物联网等技术,继续为游

客提供更便利的服务。而旅游突发事件处理位于 E区域,此区域的需求感知度也很高,然而考虑到其重要度较低,可以适当降低其

关注度。智慧交通便捷度、在线投诉处理率和旅游信息在线发布位于 C区域,此区域的需求服务,一旦智慧旅游相关方没有提供,

会极大降低游客的满意程度。因此这 3 类服务需求一定要重点满足。具体来说,城市和景区要充分利用云计算和物联网技术,通
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过对顾客综合数据信息的调整和分析,进行适时的相关信息预警,合理调配管理资源,解决景区道路拥挤问题,同时也要对顾客的

诉求进行及时处理。位于 F区域的智慧旅游餐饮服务水平和互联网、移动终端普及率、光纤覆盖密度同样属于基本需求,然而其

重要度较低,会将其适当放在比较次要的位置。位于 D 区域的旅游文化创意性对顾客的感知度较低,同时它的重要性也基本处于

最末的位置,在资源和经济受限制的条件下,此项需求可以忽略。 

5 结论 

本文针对智慧旅游服务质量研究相对匮乏,各顾客需求信息模糊和多样化等问题,构建了智慧旅游服务质量评价的犹豫模糊

Dematel-Kano 模型。本文首先将犹豫模糊集拓展到 Dematel 模型和 Kano 模型中,既考虑到了智慧旅游中主观评价值存在的模糊

性,又解决了意见不一、分歧等情况。其次两种模型的有效结合,解决了需求间相互影响关系考虑不足等问题。最后运用此方法

对云南省智慧旅游服务质量进行评价,准确分析出顾客旅游需求偏好,并在此基础上提出了差异化的智慧旅游顾客需求管理,对

于完善顾客旅游体验,提升智慧旅游服务质量具有积极的意义。 
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