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摘  要 

随着互联网技术的迅速发展，共享经济作为一种新的商业模式应运而生，并迅速应用于诸多传统行业，

尤其是旅游住宿业领域。其中，共享住宿作为新的住宿业态发展迅猛，引起行业与学界的广泛关注。近

年来，关于共享住宿的研究虽然增多，但涉及共享住宿中主客关系方面的研究却相对较少。因此，本研

究旨在探讨共享住宿业中的主人与客人之间的关系问题。本研究采用以案例分析为主的研究方法对共享

住宿中主客之间存在的问题进行剖析。研究发现：现存共享住宿的主客关系并不完美，理想的主客关系

应是在保持适度距离的基础上有足够多的互动，同时应更好地解决主客之间存在的信任问题。本研究对

于解决共享住宿现存的问题有一定指导意义，同时也给传统酒店主客互动方面带来启示，在做好传统酒

店标准服务的同时改善自身主客关系存在的不足，使共享住宿与传统酒店在住宿业中发挥珠联璧合的作

用。 
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Abstract 
With the rapid development of Internet technology, the sharing economy has emerged as a new 
business model and rapidly penetrated into various domains, especially the hospitality sector. 
P2P accommodation, as a new type of lodging, has attracted worldwide attention of the industry 
and academia. Despite an increasing number of studies on P2P accommodation, research focusing 
on the relationship between host and guest is limited. This study attempts to explore the 
host-guest relationship in P2P accommodation. Results suggest that the existing relationship be-
tween host and guest is not perfect, and the ideal relationship between host and guest should be 
more interactive based on maintaining a moderate distance between two parties. Besides, the 
trust issue should be strategically tackled. The study contributes to P2P accommodation operation 
and management in the future. It also has great implications for hotel firms in its host and guest 
relationship management to achieve competitive advantages in a sharing setting. 
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1. 引言 

近年来，在科技、经济以及社会等诸多因素的影响下，共享经济得到了迅速发展。共享住宿是在共

享经济背景下依托互联网平台而产生的一种新型住宿方式。与传统酒店所提供的标准产品与服务不同，

共享住宿多为具有个性化的家庭式经营住宿产品，是由房主借助在线平台，将他们个人所拥有的闲置房

源进行出租，并从中获得一定报酬。此外，共享住宿提供了特色文化和引导式服务的窗口，通过“主”

与“客”之间有意义的互动，让游客能够更深入地融入到当地的文化生活中，实现游客在旅游住宿过程

中对客体和人际双重真实性体验的追求。 
根据 2019 年中国共享住宿发展报告数据显示，2018 年我国主要共享住宿平台房源量约有 350 万个，

较上年增长 16.7%，覆盖国内近 500座城市。同年，我国共享住宿市场交易额为 165亿元，同比增长 37.5%。

可以说，共享住宿的发展不仅刺激了传统住宿业的加快升级，而且带动了相关服务行业更快增长。推动

共享住宿发展的三大因素有：1) 旅游市场潜力巨大，平台盈利模式多样化；2) 个性化度假旅游需求日益

旺盛；3) 轻社交时代的非标准化住宿促进社会和谐。显然，共享住宿在未来的住宿业和社会经济发展中

占据了十分重要的地位。 
作为共享住宿中的主体，“主”与“客”是不可或缺的构成因素。通过共享住宿平台，主人提供住

宿场所等固定资产和服务等无形资产，而游客则通过金钱换取等价的设施和服务，是等价交换的双方。

因此，研究共享住宿中“主”与“客”的关系对于共享住宿的发展起到重要的奠基作用和推动作用。本

文将通过网络资料、调查问卷以及案例分析的方式对共享住宿业的主客关系进行更深层的剖析，通过发

现共享住宿中主客关系存在的问题，并对问题进行分析以期对新型住宿业的主客关系发展和管理提出建

议。同时，研究共享住宿的主客关系对传统住宿业的发展也具有一定的推动作用，通过借鉴共享住宿的

主客互动模式，传统住宿业可以改善其自身存在的不足，更好地应对共享时代带来的挑战和机遇。 
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2. 文献综述 

共享住宿(P2P)是在共享经济背景下产生的一种新型住宿方式。虽然共享是一个古老的概念，但共享

经济，也称为 P2P 或协作经济，却是一个全新的概念[1]。共享经济在过去几年里随着互联网的迅速发展

以及在供应弹性需求的推动下而出现的一种新兴的经济形式，是在社会、技术水平和经济等各个因素的

驱动下产生的。与传统的酒店住宿相比，共享住宿除了能够为顾客提供更加丰富和个性化的住宿产品选

择之外，其另一个独特之处在于它承诺与当地居民进行更加密切的互动，并创造一种地方感[2] [3]。 
(一) 关于 Airbnb 的商业模式 
作为共享住宿的典范，Airbnb 的商业模式无疑是具有“颠覆性”的。Airbnb 住宿品牌于 2008 年在美

国旧金山正式成立，是一家将游客和家有闲置房源出租的房主通过网络平台直接联系在一起的住宿服务

型网站。作为平台参与的双方，房主可以通过该平台发布闲置房源信息，游客可以通过该平台进行搜索、

查找和预订所需房屋。近年来，Airbnb 作为一种新型的旅游住宿方式，迅速扩展到全球范围。据 Airbnb
官网显示，Airbnb 社区平台分布至 191 个国家和 65,000 所城市，其致力于为世界游客提供丰富独特的入

住选择。Guttentag 认为，Airbnb 之所以成功，不仅是因为它打破了传统的物品所有权和消费模式，而且

它提供了游客在住宿期间与当地社区进行直接互动的机会[4]。可以说，社交互动性是 Airbnb 住宿方式的

重要特点之一。Airbnb 的客人不仅对能够容易进入某些旅游景点的住宿感兴趣，而且对他们在旅游目的

地逗留期间获取信息的难易性以及如何有效地解决各种问题更加关注。因此，客人选择 Airbnb 住宿不仅

是因为房源或设施设备的质量，而更多的是以负担得起的价格去感受更真实的当地文化生活，以获得原

真性体验[4]。Airbnb 住宿主要有两种模式，第一种为远程招待，即房东与房客不同栋居住的情况；第二

种为现场招待，即房东与房客共用房屋，通常为房东出租多余的房间或客厅空间给予客人的情况[5]。而

无论是哪种模式，Airbnb 的主人都会以其自身的方式(像对待家人与朋友一样)与客人进行有意义的互动，

帮助客人了解更多的旅游信息，让客人更多地参与到当地的文化生活中，从而给他们留下难忘的住宿体

验，甚至彼此成为朋友。 
旅游接待服务是建立于社会关系之上的，社会性是究其根本的一部分，理解旅游服务消费就必须立

足于涉及他们之间的社会关系[6]。从社会文化的视角来看，商业组织背景下的住宿服务是一种特殊形式

的主客关系[7]。由于共享住宿不同于传统酒店的特点在于消费者和服务提供者都是个人，因此，共享住

宿既是关于主人的，也是关于客人的[8]。在 P2P 商业模式背景下人际关系的发展是一个连续和双向的过

程[9]。这一过程不同于传统的 B2C 商业模式，因为在该模式下，人际关系是单向的，企业员工几乎不需

要向客人分享他们的个人信息。因此，这种双向的 P2P 互动模式会影响人们对于共享住宿居住体验的总

体感受[8]。 
(二) 共享住宿的主客关系 
与传统的酒店住宿相比，共享住宿的一个独特之处在于房屋的主人会与当地居民进行更密切的互动，

并创造一种地方认同感[2]。例如，从客人开始查找和预订房屋开始，到住宿的整个过程，房主和客人会

进行频繁的线上交流与沟通，他们关注顾客的需求并尽力帮助客人解决各种问题，让客人倍感亲切和舒

适。在服务员与顾客之间密切互动的情况下，执行服务的方式往往比实际交付的方式更重要[10]。如果游

客在使用共享住宿时有令其满意的主客互动，他们便会因此有更好的住宿体验，这也是越来越多的游客

选择 P2P 住宿服务的主要原因之一[11]。当主客之间的交流是坦率且积极的，双方便可以形成对彼此良

好的态度。 
主客之间社交互动的质量在塑造整体服务质量观念方面起着决定性作用。例如，在社交网络款待方

面，那些不断寻求真正的体验式服务的客人更加看重的是一种家庭方式而不是企业方式服务[12]。这就可
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以部分解释为什么在考虑租用 Airbnb 房屋时，有形资产对于客人的服务质量评价并不那么重要。一项对

服务质量因素的调查结果表明，房客对于 Airbnb 的服务质量的评价中，“理解和关心”被认为是等同于

“便利”和“保障”的最关键因素[13]。关于服务质量中的“理解和关怀”因素，Airbnb 主人应该以友

好的方式对待他们的客人，这会促使游客选择 Airbnb 住宿而不是传统酒店的客房。例如在客人预定房间

之后，房东询问客人的需求和偏好，以按照客人的需要对房间进行安排和布置。同时，在客人抵达后，

可以向客人提供关于当地观光、餐厅和交通等方面的建议，有助于让客人充分利用有限的时间，在当地

逗留期间有更好的体验，这种好客行为也被客人视为一种优秀的房东行为。 
现代住宿服务的本质是建立在互惠原则基础之上的主客关系[14]。虽然传统酒店住宿一直在努力为

顾客创造难忘的住宿体验，但是在商业化住宿场景下，酒店员工并没有充足的时间和机会与顾客进行

互动。相比之下，共享住宿不仅能够为客人提供更加个性化和多样化的住宿选择，而且房东个人作为

住宿服务提供的主体，从客人预订开始，会通过线上与线下的交流与沟通积极与客人进行互动，关注

他们的偏好和需求，并帮助房客建立与地方社区之间的联系，从而为客人创造真实的入住体验和地方

感受，不断提升顾客满意度。可以说，共享住宿的主客互动模式正深远地影响着整个住宿服务业未来

的发展。 

3. 调查与分析 

本研究以 Airbnb 为研究案例，通过定量研究方法，于 2020 年 1 月 30 日对 Airbnb 平台上的用户(包
括房东和房客)的留言评论进行归纳总结，总共选取了 3995 条相关评论；在收集网络文本资料基础上，

结合已有学者的研究设计表格，形成问卷，再通过问卷获取量化数据，运用描述统计研究旅游者共享住

宿体验的特征。并选取了其中具有代表性的部分关于主客关系的案例进行分析，对共享住宿的主客关系

进行更深一步的剖析。 
本研究发放问卷的时间是 2020 年 2 月 15 日到 2020 年 2 月 25 日，回收的调查问卷数量为 116 份，

其中有效问卷数量为 107 份，有效率为 92.2%。从问卷调查的结果可以看出，对于共享住宿平台的选择，

选择 Airbnb 的客人所占比例最大，占比 36.67%。在这些被调查者之中，住过共享住宿的客人年龄在 21~30
岁的占比 91.67% (见图 1)，受教育程度 85%为大学本科，收入在 4000 元以下的客人所占比例较大(见图

2)，说明共享住宿业的主要受众为受过较高教育并且收入水平较低的年轻人，这一结论与后面对于选择

共享住宿所考虑的因素的调查结果相对应。对于选择共享住宿考虑的因素中，66.67%的被调查者选择了

“价格”这一因素(见图 3)，从 Airbnb 的官网上我们也能够发现，与酒店对比起来，共享住宿的价格确

实较为实惠。也正是因为共享住宿的价格较低且性价比较高，使其成为了收入水平一般的年轻人的住宿

首选。 
此外，88.33%的客人认为共享住宿与传统酒店的主客关系存在区别，并且有 51.67%的客人更加倾向

于选择共享住宿。在选择共享住宿所考虑的因素中，“真实文化体验”占比 53.33%，“获得更多旅行体

验”占比 48.33%，“房东的好客程度”也是较多客人关注的一个因素，占比 26.67%。从调查结果可以得

出结论，共享住宿之所以区别于传统酒店，是因为其主客关系呈现出不同的特点。首先是提供房源与服

务的主体不同，在 Airbnb 平台上，共享住宿中提供房源与服务的主体多为个人，即使大多数的服务提供

者在很大程度上也是出于盈利的目的来提供服务，但是其更主要的服务方式及出发点是“共享”，与客

人共享住宿，向客人介绍当地的特色及生活方式，与客人分享生活经历等等，这与纯粹出于盈利目的而

展开服务的传统酒店有本质上的区别。其次是顾客的期望和诉求不同。共享住宿的参与者更多的是为了

在旅途中寻求更多的社会归属感和认同感，通过与当地居民积极互动来融入当地文化生活，从而获得旅

游住宿体验的本真性[15]。 
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Figure 1. Age of responses of respondents who lived in shared accommodation 
图 1. 住过共享住宿的被调查者的年龄(Age of respondents) 

 

 
Figure 2. Income of respondents who have lived in shared accommodation 
图 2. 住过共享住宿的被调查者的收入情况(Income of respondents) 

 

 
Figure 3. Factors to consider when choosing P2P accommodation 
图 3. 被调查者选择共享住宿考虑的因素 

 
问卷调查的结果显示，被调查者对于共享住宿与传统酒店的区别体现的答案倾向于共享住宿的主客关系

更加值得他们青睐。共享住宿所倡导的去商业化，重新定义了其参与主体的角色，即个体参与。共享住宿的

“共享”性质，改变了以往传统酒店“商家”与“顾客”的角色，而还原为最原始的“主人”与“客人”的
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角色，改变了仅以物质利益为驱动的唯一性。由此可见，共享住宿特定的情境性使得主客双方的权力与关系

趋于平等并相互制约。客人不以酒店的标准去衡量主人的服务，在共享住宿的主客关系中，顾客在传统酒店

的主导地位被弱化，其自觉地以“客人”的身份去规范自己，主人也不是出于“管理顾客关系”的目的去处

理与顾客的关系，主客之间是基于自愿平等的前提成为朋友的，这是一种双向制约的社会交往行为[15]。游

客选择共享住宿的重要原因之一是为了能够与当地居民建立联系并互动，即追求人际本真性。共享住宿的提

供者为客人展示当地的风俗习惯和生活状态，带领客人领略当地的风采，同时也可与客人交流旅行心得，他

们的服务并非如传统酒店般为缺乏本真性的表演，而是以一名“主人”的身份带领“客人”像当地人一样去

感受生活，让游客更加真实地融入东道主的生活中，从而实现本真性的体验诉求，提升顾客的体验[15]。 

4. 结论与建议 

从本文的调查结果可以看出，共享住宿业的主客关系总体上处于利好态势，在双方看来，房东和房

客大多数情况下都是以一种友好的状态在相处，房东抛开盈利的唯一目的，以东道主的身份去款待客人，

房客回之以客人之礼，双方更多的是以一种朋友的身份去相处和交流。然而，共享住宿的主客关系现状

并非是完美的，正如上文所提及的，其主客关系还有待改善。基于调查者的反馈以及对调查结果的分析，

作者认为建立和维护理想的主客关系应该遵循以下几点： 
(一) 展现真诚的好客之情 
共享住宿的重要理念之一是给客人如家般的感受，像对待自己的好朋友或家人般去款待和关怀客人。

从社会学的角度来看，现代住宿服务的本质是一种基于主客关系的人类交换过程。在这个过程中，“热

情”、“慷慨大方”、“幸福感”以及“人际互动”等元素得到了充分诠释。共享住宿虽然并非真正意

义上的“共享”，但是，这种新型的住宿方式所传达的“开放”、“协作”、“平等”、“价值共创”

和“社会联系”等积极理念为其可持续性发展奠定了基础。 
在未来的发展中，共享住宿平台可以进一步加强对主人的管理，发挥其作为房屋主人的优势。从客

人最初线上查找预订房屋开始到住宿的整个过程，为客人提供热情、耐心、细致和周到的住家式服务，

例如，询问客人对住宿的需求、提供相关旅行资讯，为客人准备美食和娱乐活动等满足客人的需求，从

而为客人创造独特的住宿体验。 
(二) 主客双方保持适度距离 
作者提倡主客双方像好友/家人般相处，并不表示这是一种亲密无间的关系，双方还是会有所保留，

因此，主张主客双方松紧有度地处理好这样一种关系也是共享住宿健康发展的重要基础之一。 
例如，由于在共享住宿平台上预订房间的客人来自不同地域，因而难免会因其不同文化背景而产生

一定文化冲突和思想碰撞，这种文化差异性一方面会增加主客之间交流的意愿和兴趣，而另一方面，也

会因彼此的一些不理解而产生沟通上的障碍，从而造成一定矛盾，对主客关系产生了消极的影响。因此，

作者认为，理想的主客关系需要保持适度距离并尊重彼此的想法和文化价值观。 
(三) 增强主客互动 
与传统住宿相比，共享住宿的优势之一在于其为游客提供了真实的住宿体验。与传统商业化的住宿

情景不同，游客选择居住在当地居民的家中通过与房屋主人线上线下的互动使旅途充满了独特和趣味的

体验。基于“消费关系”的理念，房屋主人应当通过建立一定的社会关系来为客人创造不同的旅行体验，

一种在真实旅游住宿氛围下的人际互动关系即主客关系。例如，房东可以在客人入住前询问客人的偏好，

按客人的喜好布置好房间，给客人以惊喜。在客人入住后，向客人介绍当地的风俗习惯和特色小吃等，

提供当地游玩攻略，如果有机会，可以带客人一同体验当地的特色生活方式和文化生活，以尽地主之谊。
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今天，共享住宿的消费者多为千禧一代，他们追求更多的是与旅游目的地地方文化的深度亲密接触，而

通过不断加强主客之间的沟通与交流(例如分享旅游见闻、交流爱好等)，房屋主人会为客人创造难忘的旅

游住宿体验，彼此留下美好的回忆。 
共享住宿的发展给原本就竞争激烈的传统酒店业带来了更大的挑战。共享住宿业由于其运营模式的

特殊性，逐渐发展出独特的主客互动关系，这是其区别于传统酒店的重要特征之一。而基于运营模式和

服务方式的不同，传统酒店业无法将这一主客互动模式直接复制。为了应对新挑战，传统酒店业应该扬

长避短，充分发挥自身的资源优势。例如加强建设酒店自身软硬件设施，加速提升服务品质，在不断对

酒店产品设施更新换代以为顾客提供舒心的居住环境的同时，借鉴共享住宿业的主客互动模式，做到标

准中存差异，不断创新，为顾客提供个性化服务。此外，传统酒店还可以与共享住宿业合作，做到精准

营销，引入一种新型的运营模式，为顾客提供更加贴心的服务。总之，对于共享住宿业给传统酒店业带

来的挑战，应该辩证地去看待，顺应趋势，以包容、合作的方式去应对。 
共享住宿作为一种新兴的住宿新业态，也为住宿服务业带来了更多的机遇。这种强调个性化的非标

准化服务正在成为住宿服务业未来的发展趋势，其带领消费者融入当地生活、与当地居民互动的服务方

式得到了更多顾客特别是新一代年轻人的青睐。主客关系是否和谐与共享住宿的发展有着密不可分的关

系，二者相辅相成。研究共享住宿业的主客关系现状并找出其存在的问题，对于解决共享住宿业现存问

题有很大的帮助。主客关系的友好和谐发展有助于服务的进一步提升，从而拉动共享住宿业的发展。然

而，共享住宿业的出现对于传统酒店造成了不可避免的威胁，将其推向竞争的不利位置。对此，传统酒

店企业应该如何识别并评估潜在的威胁并提出合理有效的应对方案，成为后续研究的重点。 
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