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摘要:在生态文明和乡村振兴背景下,乡村民宿蓬勃发展。为提升民宿服务质量,推动民宿经济与生态文明建设协

同发展,顺应体验经济发展需求,以广州从化为例,在原SERVQUAL模型基础上增加“体验性”指标,结合IPA分析

法,构建SERVQUAL-IPA模型,并基于该模型对乡村民宿服务质量进行评价和定量分析。研究结果表明,省级民

宿服务感知高于服务期望,而普通民宿服务感知低于期望值,需进一步改进。最后,针对SERVQUAL模型六个维

度中需重点改进问题,提出相应对策,为乡村民宿服务质量提升提供有效路径和参考价值。
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  近年来,在生态文明和乡村振兴背景下,民宿

经济异军突起,推动更多土地、资本、人力和技术等

生产要素向农村流动,打通了“美丽资源”向“美丽

经济”转化通道。乡村民宿具有经济、社会、生态及

文化等多重功能,不仅成为我国生态文明建设和农

业生态转型新动力,也成为我国农业可持续发展和

乡村振兴新抓手,受到了国家和各地政府部门高度

重视。在国家层面,2021年《中华人民共和国国民

经济和社会发展第十四个五年规划和2035远景目

标纲要》中明确提出“壮大休闲农业、乡村旅游、民
宿经济等特色产业”;2021年出版的《中国的全面小

康》白皮书也充分肯定了乡村民宿的作用,为乡村

振兴提供了新动能[1]。在地方层面,广东省文化和

旅游厅印发《广东省文化和旅游发展“十四五”规
划》[2],在“乡村旅游助力乡村振兴”板块的具体规划

中提到,提升乡村旅游服务质量,推动乡村民宿扩

大规模、丰富业态、拓展内涵,打造高品质乡村民宿。
拥有广州“后花园”之称的从化,具有得天独厚

的地理生态环境,是广州天然绿肺和生态屏障,是
第二批广东省全域旅游示范区,也是广州民宿主要

聚集地区之一。根据综合镇(街)和有关部门现有

在册数据统计,全区民宿经营户超200家。但是随

着乡村民宿数量不断攀升,却滋生了民宿经营管理

不善,服务质量参差不齐,顾客服务体验不佳,生态

环境遭到破坏等问题。这不仅是从化地区乡村民

宿个性问题,也是不少地区的共性问题。可见,如
何解决乡村民宿发展过程中存在问题,提升民宿服

务质量和顾客满意度、忠诚度和体验感,促进民宿

经济与生态文明建设协同发展,不仅是顺应生态文

明时代发展理论命题,也是促进农业生态化转型和

振兴乡村的实践使命。

1 研究综述
国内外学者对民宿服务质量研究,主要侧重民

宿服务质量对顾客满意度或重返意图的影响关系

研究,也有不少学者基于SERVQUAL模型或者采

用IPA分析法对民宿服务质量进行评价。

SERVQUAL模型最初主要运用于餐饮业和银

行业服务行业质量测评。随后,越来越多的学者将

该模型运用到会展、物流、住宿、教育、旅游、民宿等

服务行业,并根据不同行业特征对模型进行修正或

结合其他模型进行研究。Carman[3]通过研究发现

SERVQUAL模型稳定性比较好,但对不同的行业

不具有完全的适用性;李靖[4]根据会展特点对SE-
RVQUAL进行了修改,增加了“专业性”这一维度,
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构建了会展业的E-SERVQUAL模型;Charles和

Kumar[5]运用SERVQUAL模型结合DEA方法对

马来 西 亚 银 行 服 务 质 量 进 行 测 评;Rahim 和

Gainyu[6]运用SERVQUAL模型以尼日利亚国内

航空公司为对象,研究尼日利亚航空服务质量;唐
宇宏等[7]基于SERVQUAL模型对专业教学服务

质量评价进行探讨,分析学生对教育的感知信息方

面具有很强的实用性和敏感性;以鼓浪屿为例,步
会敏等[8]把SERVQUAL量表用于旅游景区服务

质量研究,了解景区服务质量差距,以制定服务质

量优化提升方案;李泽卿等[9]在研究民宿服务质量

对顾客满意度影响,基于SERVQUAL模型,增加

服务质量“亲亲性”测量维度。
国内外学者除了采用SERVQUAL对服务质

量进行测评,也有不少学者采用重要性表现程度分

析法(importantperformanceanalysis,IPA)对服务

质量测量指标的重要性和满意度进行测评。该方

法一开始用于分析机车产业产品的属性研究,随后

该方法被广泛应用到旅游营销、教育、体育、心理学

等各行各业。Evans和Chon[10]最先把IPA法应用

到旅游业,研究了游客对旅游目的地的满意度。随

后不少学者将IPA法运用到与服务质量相关的旅

游领域,并根据研究对象特点进行修正,使其更好

地解释实际消费者的感知变化[11]。此外,该方法也

被国内外旅游界学者应用于导游服务质量[12]、旅游

景区顾客满意度[13]、旅游目的地形象感知[14]、专题

旅游顾客满意度[15]等方面的研究。
综上所 述,虽 然 目 前 也 有 部 分 学 者 将 SE-

RVQUAL模型或IPA法等分别运用到旅游领域,
但是极少学者能上述理论模型和方法有机结合起

来,并将其运用到乡村民宿领域。随着体验经济的

到来,游客对民宿消费需求和体验性要求与日俱

增,因此,本文在原SERVQUAL模型基础上增加

“体验性”指标,以广州从化乡村民宿为例,基于修

正后的 SERVQUAL模型,并结合IPA 法,构建

SERVQUAL-IPA模型,对乡村民宿的服务质量进

行测评,以寻求服务质量差异,提出乡村民宿服务

质量提升可行性建议,引导民宿管理者树立“顾客

至上”服务意识,以打造高端民宿和生态民宿,促进

乡村振兴。

2 研究对象

2021年广东省文化和旅游厅从地市推荐的乡

村民宿中遴选100家生态环境良好、设施完备、具有

建筑美感、能够凸显当地乡村文化、带动就业效果

明显的乡村民宿作为广东省首批乡村民宿示范点

(以下简称“省级民宿”)。其中广州市从化区2家,
分别为菁木山舍和田缘花舍,这2家民宿是本文省

级民宿的重点研究对象。本文中的“普通民宿”是
指未入选广东省首批乡村民宿示范点名单的其他

一般民宿。本次调查一共收集了734份问卷,剔除

无效问卷58份,最终采集676份有效问卷样本,其
中168份省级民宿、508份普通民宿,问卷回收有效

率92%。

3 研究方法

3.1 SERVQUAL模型

SERVQUEL是英文ServiceQuality的缩写,
即服务品质的意思。芬兰学者Gronroos(1982)教
授从认知心理学层面第一次提出顾客感知的服务

质量定义及模型,其理论核心是“服务品质差距模

型”,即服务质量(SQ)=服务感知(P)-服务期望

(E)[16]。根据顾客对产品服务体验前服务期望值和

体验后的服务感知差距分析,让企业能够更好提供

符合顾客期望服务,实现服务质量优化,提高客户

满意度。
在SERVQUAL模型原“有形性、可靠性、响应

性、保障性、移情性”五维度基础上,依据体验经济

理论,参 考 国 家 标 准《乡 村 民 宿 服 务 质 量 规 范》
(GBT39000—2020)中“休闲体验服务”要求[17],结
合乡村民宿服务特点和消费者需求,增加“体验性”
测量指标,构建适合乡村民宿发展的服务质量评价

体系。首先,通过大量文献查阅梳理,形成了30个

乡村民宿服务质量初始量表,并采用德尔菲法征询

专家意见,删除其中概念重复的4项测量题项,形成

26个题项量表;继而,采用信度分析和探索性因子

法,删 除 4 项 CITC(correctedItem-total-correla-
tion)值、因子载荷或共同度偏低的题项,形成22个

题项量表;最后,依次进行信度分析和验证性因子

分析,验证量表的信度和效度。检验结果表明,22
个服务指标均达到量表开发标准,最终形成了乡村

民宿服务质量量表(含6维度22个测量题项)。

3.2 IPA法

IPA 法是重要性-满意度分析法(importance-
performanceanalysis)的简称,该方法最早由 Mar-
tilla和James[18]提出。在IPA象限图中(图1),X
轴代表重要性,Y 轴代表顾客满意度,根据产品或服

务的各指标分值定位于四个象限中。其中,第一象

限为优势保持区,代表顾客服务期望(重要性)与服

务感知(满意度)都较高,民宿应该继续保持优势;
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图1 重要性与满意度IPA分析

第二象限为控制优化区,该区域虽然顾客期望值不

高,但是满意度较高,其产品和服务供给过度,对
此,民宿在资源有限的情况下,可适当削减供给;第
三象限为次要改进区,代表顾客期望值与满意度均

低,该区域的产品和服务是次优先改进事项;第四

象限为重点改进区,即顾客期望值高,但实际满意

度比较低的区域,此区域是今后工作优先改进的方

向,也是提高满意度的重点。
采用IPA法,分别对从化地区仅有的2所省级

民宿和具有代表性普通民宿进行对比分析,寻求两

者服务质量差异,找出乡村民宿服务质量存在问

题,并针对存在问题,对症下药,提出相应对策。

4 实证研究

4.1 描述性统计分析

根据对676份样本进行描述性统计分析,本次

调查主 要 客 源 以 广 东 省 内 顾 客 为 主,占 比 高 达

93.93%。受访顾客男性顾客占34.58%,女性顾客

占总人数的65.42%。女性顾客较多,可见女性顾

客比男性顾客更偏爱入住民宿。顾客年龄分别情

况,小 于 18 岁 的 顾 客 占 2.57%,18~29 岁 占

45.09%,30~44 岁 占 38.08%,45~59 岁 占

13.08%,60岁以上占1.17%,可见年轻人更热衷于

入住民宿,老年人和小孩较少。入住民宿的顾客受

教育程度普遍较高,其中本科占30.14%,硕士及以

上占20.09%,博士(含在读)占4.67%。教师/律师

医生等专业人士和学生占比较高,分别是36.68%
和26.17%,可见,民宿对专业人士的吸引力较大,
顾客在入住民宿时一般以家庭为主,故学生占比相

应较大。近7成以上的顾客收入水平在1万元以

下,高收入群体(月收入2万元以上)仅占8.64%。

41.82%的顾客入住民宿的次数都在3次以上,说明

顾客热衷于选民宿,具有较丰富的民宿入住体验。
根据调查发现,顾客多数选择网上预订民宿,这对

于顾 客 来 说 更 加 便 利。通 过 民 宿 官 网 预 订 占

24.53%,旅游类网站预订占38.08%,微信预订占

20.09%,传统的预定方式较少,例如旅行社预订仅

占1.66%,前台预订占1.62%,其他占14.02%。
了解民宿信息的途径主要以线上平台和口碑传播

为主,携程、同城等旅游类网站占38.08%,亲朋好

友推荐占21.26%,民宿官方网站占14.72%。入住

民宿的大部分都是来休闲旅游或者亲子度假,休闲

旅游占65.65%,亲子度假占26.17%,商务旅行占

1.17%,团队建设占3.5%,其他占3.5%。

4.2 信度和效度分析

4.2.1 信度检验

信度检验是衡量问卷数据可靠性的重要指标,
对问卷数据进行IPA分析前,需要对数据进行信度

检验[19]。Cronbacha系数一般在0和1之间,若达

0.8~0.9时说明数据信度非常好。676个样本满

意度和重要性的Cronbacha系数为0.959,表明问

卷总体信度高,数据可靠性强。

4.2.2 效度检验

效度检验是指测验的有效性,即测量工具或

手段能够准确测出所需测量的事物的程度。采用

KMO和Bartlett检测值和因子分析对问卷进行效

度检验。根据对676个样本进行效度分析,样本

问卷数据KMO值为0.955,Bartlett球形检验显著

性Sig值均为0,说明各变量间存在相关关系,问
卷结构效度好,适合做因子分析。经过对问卷数

据进行验证性因子分析,各潜变量测量模型路径

显著性指标P 均小于0.05;各测量题项的标准化

因子载荷为0.711~0.932,介于0.5~0.95的合

理区间,表明乡村民宿服务质量的构念维度划分

合理且可靠。

4.3 SERVQUAL模型分析结果

根据服务质量(SQ)=服务感知(P)-服务期望

(E),从表1可以看出,省级民宿服务感知值(满意

度)均 分 为4.32,服 务 期 望 值(重 要 性)均 分 为

4.26,,两者差值均分为0.06。普通民宿服务感知

(满意度)均分为4.03,服务期望值(重要性)均分为

4.13,两者差值均分为-0.10。由此可见从化地区

省级民宿服务质量水平和顾客满意度较高,而普通

民宿服务质量建设成效尚未达到顾客的期望水平,
仍需要进一步改进和完善。

4.4 IPA分析结果

4.4.1 省级民宿IPA分析

如图2所示,省级民宿多数指标位于第一象限
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表1 SERVQUAL模型分析

维度 二级指标
省级民宿 普通民宿

服务感知 服务期望 服务质量 服务感知 服务期望 服务质量

有形性

S1.建筑设计、空间布局、装饰等体现当地民俗民风,具有

特色文化内涵
4.36 4.36 0.00 4.32 4.39 -0.07

S2.环境卫生,食材新鲜可口,体现地方风味 4.24 4.32 -0.08 3.91 4.23 -0.32
S3.住宿条件完善,服务设施现代化,指引标识清晰易懂,
交通便利,有停车场

4.23 4.24 -0.01 4.20 4.22 -0.02

S4.员工仪容仪表整洁,形象佳 4.33 3.89 0.44 4.09 3.83 0.26

可靠性

S5.经营规范有序,诚信可靠,明码标价,无宰客现象 4.37 4.39 -0.02 3.93 4.34 -0.41
S6.及时履行所承诺的服务,遵守服务约定时间 4.35 4.36 -0.01 4.05 4.11 -0.06
S7.能提供可靠的问询服务,并准确记录有关事项 4.35 3.94 0.41 4.09 3.85 0.24

响应性

S8.能提供及时优质服务,服务响应迅速 4.37 4.38 -0.01 4.15 4.25 -0.10
S9.乐于帮助顾客,不会因为忙而忽略顾客 4.09 4.19 -0.10 3.94 4.02 -0.08
S10.能迅速妥善处理顾客投诉 4.29 4.41 -0.12 4.01 4.15 -0.14
S11.告知顾客各项服务确切时间和注意事项 4.33 4.25 0.08 4.06 4.09 -0.03

保障性

S12.员工训练有素,专业技能强,服务态度好,有礼貌 4.40 4.38 0.02 4.11 4.18 -0.07
S13.确保建筑、设备、食品、人身财产等安全,有较好的防

疫隔离措施
4.36 4.30 0.06 4.07 4.20 -0.13

S14.民宿服务质量符合国家标准 4.33 4.41 -0.08 3.85 4.14 -0.29
S15.员工值得信赖,所提供的服务让顾客放心 4.35 4.37 -0.02 4.01 4.02 -0.01

移情性

S16.顾客至上,优先考虑顾客利益 4.37 4.40 -0.03 4.11 4.17 -0.06
S17.顾客遇到困难时,能提供人文关怀并协助解决 4.33 4.47 -0.14 3.88 4.28 -0.40
S18.主动接近顾客,发现顾客潜在需求 4.34 3.41 0.93 3.99 3.59 0.40
S19.能满足顾客特殊需求,提供个性化贴心服务和方便

顾客灵活营业时间
4.29 4.21 0.08 4.02 4.21 -0.19

体验性

S20.能提供庭院、绿地、观景台、书吧茶吧等生态体验公

共空间
4.42 4.40 0.02 4.00 4.15 -0.15

S21.能提供农事、文创、文体、科普、康养、节庆等体现当

地民俗事象的生态体验服务项目
4.26 4.43 -0.17 3.85 4.22 -0.37

S22.能提供手工艺品、中药材、农副土特产、地方特色美

食等生态产品供顾客体验
4.32 4.20 0.12 3.93 4.20 -0.27

总体均值 4.32 4.26 0.06 4.03 4.13 -0.10

图2 省级民宿满意度IPA分析
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优势保持区,表明省级民宿多项服务指标重要程度

和满意度均在比较高水平,需要继续保持其优势地

位;而S2、S10、S21位于第四象限重点改进区,这些

服务指标重要性比较高,但是满意度比较低,是今

后服务质量优先改进的方向。S3、S9、S19、S22位于

第三象限次要改进区,这些服务指标重要性和满意

度均较低,属于次优先改进测量指标,表明服务质

量有待进一步加强。

4.4.2 普通民宿IPA分析

如图3所示,普通民宿位于第四象限的服务测

量指标 居 多,主 要 有 S2、S5、S10、S14、S17、S19、

S20、S21、S22,表明普通民宿的服务质量提升空间

较大,与省级民宿服务质量存在较大差距,这些指

标重要性比较高,但是满意度比较低,是今后服务

质量重点整改之处。其中S20、S21、S22均为体验

性指标,可见普通民宿需重点加强体验性维度的服

务质量;S9、S15、S18位于第三象限次要改进区,这
些服务指标重要性和满意度都比较低,属于次优先

改进测量指标,仍需进一步加强。

图3 普通民宿满意度IPA分析

5 乡村民宿服务质量问题分析

根据SERVQUAL模型和IPA分析结果,分别

对从化区乡村民宿服务质量六个维度服务质量存

在问题进行分析。

5.1 有形性:民宿餐饮缺乏地域风味

民宿不同于传统的酒店旅馆,虽无高级奢华的

设施,却能让顾客体验当地风土人情与地域风味。
从调查结果显示,不管是普通民宿还是省级民宿,

“S2.环境卫生,食材新鲜可口,体现地方风味”均属

于重点改进的地方。可见,目前从化区大部分的乡

村民宿形象特色不显著,提供的食材大众化,民宿

餐饮缺乏地域风味。

5.2 可靠性:民宿经营管理不规范

随着乡村民宿迅猛发展,民宿数量不断攀升,
民宿经营管理中面临各种问题,例如出现天价民

宿、无证经营、行业管理无序,民宿过度商业化等问

题。从调查结果表明,普通民宿在“S5.经营规范有

序,诚信可靠,明码标价,无宰客现象”指标上服务

感知远低于顾客期望,需要重点改进。而省级民宿

在可靠性维度中总体表现较好,顾客满意度较高。

5.3 响应性:顾客投诉处理机制不完善

随着民宿行业规模扩大,行业服务质量不高、
卫生监督管理不严、消防安全隐患堪忧等问题日益

突出,由此也引发了诸多顾客投诉。调查中发现,
不管是省级民宿还是普通民宿,“S10.能迅速妥善

处理顾客投诉”均为重点整改的指标。可见目前乡

村民宿在顾客投诉处理方面不尽如人意,尚未建立

起一套完善的投诉处理机制,这也是今后民宿需要

尤为关注的改进方向。

5.4 保障性:服务质量未达国家标准

调查中显示,“S14.民宿服务质量符合国家标

准”是多数顾客觉得重要却不满意的地方,可见目

前从化地区多数乡村民宿尚未达到该行业服务质

量国家标准,尤其是普通民宿,不少民宿主对该行

业的国家标准不甚了解,虽然有些民宿主有所听

821

  科技和产业                                     第24卷 第2期 



闻,但是认为该标准并非强制性规定,因此不予以

重视,也没有严格按标准行事。

5.5 移情性:缺乏人文关怀和个性化服务

根据调查发现,许多民宿仓促“跟风”,重设施,
轻服务,重硬件,轻软件,侧重满足顾客的“吃+住”
需求,但未能根据顾客群体特征和特殊需求,提供

人文关怀和个性化服务。然而,民宿应是有别于酒

店的休闲休憩场所,不仅需要满足顾客基本的食宿

需求,还应满足顾客心灵和精神上的特殊慰藉。经

调查发现,“S17.顾客遇到困难时,能提供人文关怀

并协助解决”和“S19.能满足顾客特殊需求,提供个

性化贴心服务和方便顾客灵活营业时间”是多数普

通民宿顾客觉得非常重要,却不尽如人意之处,这
将是“移情性”服务维度重点改进的方向。

5.6 体验性:缺乏生态特色,顾客体验感不佳

不少民宿业主只关心民宿的经营状况,未能因

地制宜结合当地生态环境,合理利用当地生态资

源,缺少民宿独特的生态体验空间、生态服务体验

项目和生态体验产品,民宿同质化严重,导致民宿

缺乏自然生态特色,顾客体验感不佳。从调查结果

显示,普通民宿体验性三个指标S20、S21、S22均落

在第四象限,属于重点改进的服务指标。省级民宿

虽然S20指标落在第一象限,满意度和重要性都比

较高,但是“S21.能提供农事、文创、文体、科普、康
养、节庆等体现当地民俗事象的生态体验服务项

目”也落在第四象限。可见,该指标是两类民宿需

重点关注之处。

6 乡村民宿服务质量提升路径
针对目前从化区乡村民宿服务质量存在的问

题,提出以下对策,以期对从化区乃至其他地区乡

村民宿服务质量提升有一定借鉴作用。

6.1 有形性:打造地域风味民宿美食

美食通常承载一方地域的乡土文化,乡村民宿

不仅能为游客提供住宿,而且还能让游客体验具有

地域风味的美食。因此,打造特色民宿,应借助当

地特色食材和餐饮文化,打造有地域风味的菜品和

特色美食。让顾客能够品尝地道的农家菜,增加乡

村民宿的乡土特色和地域风情,有助于打造民宿乡

土文化的品牌形象。比如广州从化以桂峰酿豆腐、
吕田焖大肉、流溪大鱼头、泥焗鸡、香叶乌鬃鹅这五

道农家特色菜著称,简称“从化五道菜”。从化民宿

可以结合当地特色风味,因地制宜,结合当地资源,
就地取材,以本土特产为主,打造具有从化地域风

味民宿美食。

6.2 可靠性:规范民宿经营管理

2022年国家出台了《旅游民宿基本要求与等级

划分》(GB/T41648—2022)国家标准,根据民宿设

施和设备、经营和管理水平,将民宿分为甲乙丙三

等[20]。该标准对规范民宿经营管理和民宿等级划

分提供了科学指导依据。针对民宿经营不善问题,
一方面,进一步推进和贯彻落实《旅游民宿基本要

求与等级划分》国家标准,并鼓励各地政府结合当

地发展实际,因地制宜,出台相关民宿经营管理法

律法规约束和规范民宿经营管理,提升民宿规范化

管理水平;另一方面,加强对民宿经营管理的监管

力度,严厉打击哄抬房价物价,欺客宰客、囤房等不

良现象,加强对乡村民宿标准化管理,为乡村民宿

可持续健康发展创造良好的市场环境。

6.3 响应性:完善顾客投诉处理机制

如何妥善处理客人投诉一直是民宿管理工作

的疼点和难点。如果处理不当,不仅会流失客户,
还会对民宿形象造成严重损害。为此,民宿可借鉴

美国TAPR公司提出的IANA客户投诉处理程序,
进一步完善乡村民宿顾客投诉处理流程和机制。
处理程序如下:第一步,确认问题(identity,I),了解

民宿顾客投诉原因,仔细聆听顾客投诉内容,确认

投诉问题。第二步,评估问题(assess,A)。通过与

顾客交谈,评估民宿存在问题的严重性和掌握程

度,并将问题的评估结果及时反馈给民宿有关领

导。第三步,相互协商(negotiation,N)。通过仔细

聆听顾客的倾诉,抓住对方投诉要点,并做好摘要

记录。根据事情具体情况表明立场和原则,让顾客

言明需求并感受到民宿勇于担责的诚意。第四步,
处理问题(action,A)。根据协商结果,制定合理的

处理方案和补偿权限,明确相关责任人以及完成期

限,监督和跟进民宿问题处理结果。

6.4 保障性:完善服务标准,规范服务质量体系

《乡村民宿服务质量规范》是2020年出台的一

项国家标准,标志着国内首个涉及民宿的国家行业

标准正式生效。该标准适用于乡村民宿的服务与

管理,填补了民宿行业管理上的空白,有助于提升

民宿行业的整体管理水平。为此,加强民宿行业的

监督管理,民宿主严格按国家标准进行整改,并建

立完善民宿服务管理机制和服务质量标准,从整体

上全面提升民宿服务质量,规范民宿服务质量体系。

6.5 移情性:提供人文关怀和个性化服务

随着人们生活水平的提高,消费者对精神和心

灵层面的需求日益凸显,人文情怀、个性化、亲和力
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服务成为人们新追求。为此,民宿应结合自身特点

和顾客需求,因地制宜,因人而异,根据不同群体、
不同层次需求,进行客户群体细分,对于不同游客

群体需求制定个性化产品及服务,以便更好满足多

样化、个性化、高端化的游客服务消费需求。例如

为顾客提供接机送机服务,为顾客量身定制旅游行

程,为顾客提供当地特色美食等,通过为顾客提供

人文关怀和个性化服务,为民宿俘获人心,赢得

市场。

6.6 体验性:增加生态元素推动民宿生态化转型

乡村民宿逐渐从单纯住宿场所演变为展示和

交流乡村文化的体验性载体。民宿在进行景观设

计时,在不破坏当地生态环境的情况下,合理利用

当地生态自然资源、人文景观等,为顾客搭建庭院、
绿地、景观台、书吧茶吧等生态体验公共空间。并

结合当地民俗事项,提供独具匠心的“民宿+”生态

服务体验项目,比如“民宿+农事”“民宿+文创”
“民宿+研学”“民宿+科普”“民宿+康养”和“民宿

+节庆”等[21]。此外,提供具有地域特色生态农副

土特产、中药材和手工艺品供顾客品尝和体验,以
彰显民宿独特的乡土文化优势,增加生态元素,推
动民宿生态化转型,以提高顾客的满意度、忠诚度

和体验感。以广州从化省级民宿示范点菁木山舍

为例,该民宿为顾客提供的木工手工艺体验项目,
让顾客参与其中,并向顾客提供当地特色水果,如
荔枝、黄皮、龙眼等,让顾客体验感和满意度倍增。

参考文献

[1] 王琴,伍达富,赵钦.乡村振兴背景下黔南州乡村民宿发

展概况、问题及对策[J].科技和产业,2023,23(10):

115-116.
[2] 徐秀玉,张春霞.“一核一带一区”背景下广东省高职旅

游专业结构与产业布局适应性研究[J].职业技术教育,

2022,43(23):24-29.
[3] CARMAN,JAMESM.Consumerperceptionsofservice

quality:anassessmentoftheSERVQUALdimensions
[J].JournalofRetailing,1990(1):33-55.

[4] 李婧.基于SERVQUAL的会展业服务质量评价体系实

证研究[D].无锡:江南大学,2010:1-3.
[5] CHARLESV,KUMARM.Satisficingdataenvelopment

analysis:anapplicationtoSERVQUALefficiency[J].

Measurement,2014,51:71-80.

[6] RAHIMA.GANIYU.Perceptionsofservicequality:an

empiricalassessmentof modified SERVQUAL model

amongdomesticairlinecarriersinNigeria[J].ActaUni-

versitatisSapientiae,EconomicsandBusiness,2016(1):

5-31.
[7] 唐宇宏,唐旭琴,潘鸿.基于SERVQUAL模型的专业教

学服务质量评价探讨[J].重 庆 医 学,2016,45(34):

4869-4871.
[8] 步会敏,魏敏,林娜.基于SERVQUAL模型的旅游景区

服务质量问题研究———以鼓浪屿为例[J].中国农业资源

与区划,2018,39(9):190-198.
[9] 李泽卿,王磊,李宁,等.乡村民宿服务质量对顾客满意

度影响研究———基于浙江省三市的实地调研[J].绥化学

院学报,2020,40(8):36-40.
[10] EVANSMR,CHONKS.Formulatingandevaluating

tourismpolicyusingimportanceanalysis[J].Hospitality

EducationandResearchJournal,1989(1):203-213.
[11] DENG,W.Usingarevisedimportance-performance

analysisapproach:thecaseofTaiwanesehotsprings

tourism[J].TourismManagement,2007(5)1274-1284.
[12] 张文萍.关于IPA在中外旅游业中的应用的研究综述

[J].乐山师范学院学报,2009,24(8):50-53.
[13] 杨微微,胡晓.基于IPA分析法的西双版纳野象谷景区

游客满意度研究[J].西南林业大学学报,2015,35(3):

73-77.
[14] 宋 子 斌,安 应 民,郑 佩.旅 游 目 的 地 形 象 之IPA 分

析———以西安居民对海南旅游目的地形象感知为例[J].
旅游学刊,2006(10):26-32.

[15] 於佩红.基于IPA 分析法的海岛旅游游客满意度研

究———以温州市洞头为例[J].旅游研究,2014,6(2):

51-55.
[16] GRONROOSC.Aservicequalitymodelanditsmarket-

ingimplications[J].EuropeanJournalofMarketing,

1984(4):36-44.[17] 中国标准化研究院.乡村民宿

服务质量规范:GB/T39000—2020[S].北京:中国标准

出版社,2020.
[18] MARTILLA J A,JAMESJ C.Importance-perfor-

manceanalysis[J].TheJournalofMarketing,1977(1):

77-79.
[19] 刘君.基于IPA分析法的高职教育校企精准育人模式改

革探析[J].太原城市职业技术学院学报,2021(8):

1-6.
[20] 全国旅游标准化技术委员会.旅游民宿基本要求与等级

划分:GB/T41648—2022[S].北 京:中 国 标 准 出 版

社,2022.
[21] 郭林涛.民宿经济———乡村经济的新动力[J].决策探索

(上),2020(5):19-21.

031

  科技和产业                                     第24卷 第2期 



SERVQUAL-IPAModelBasedonRuralHomestayServiceQualityEvaluationand
ImprovementPathResearch

ZHONGFeiyan,YAOKaiyi,HEHui
(ForeignLanguagesandTradeCollege,GuangzhouCityConstructionCollege,Guangzhou510925,China)

Abstract:Underthebackgroundofecologicalcivilizationandruralrevitalization,ruralhomestayarebooming.Inordertoimprovethequality
ofhomestayservice,promotethecoordinateddevelopmentofhomestayeconomyandecologicalcivilizationconstruction,andcomplywiththe
developmentdemandofexperienceeconomy,takingConghuaCityofGuangzhouasanexample,theSERVQUAl-IPAmodelwasconstructed
basedontheoriginalSERVQUALmodelbyadding"experience"indexandcombiningIPAanalysismethod.Basedonthismodel,theservice
qualityofruralhomestaywasevaluatedandquantitativelyanalyzed.Theresultsshowthattheserviceperceptionofprovincialhomestayishigh-
erthantheserviceexpectation,whiletheserviceperceptionofordinaryhomestayislowerthantheexpectation,indicatingthatitneedsfurther
improvement.Finally,accordingtothesixdimensionsofSERVQUALmodel,thecorrespondingcountermeasurestoprovideaneffectivepath
andreferencevalueforimprovingtheservicequalityofruralhomestayareputforward.

Keywords:SERVQUALmodel;IPA;ruralhomestay;servicequality
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