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[摘 要] 随着乡村旅游的兴起，乡村民宿作为连接城市与乡村的重要桥梁，其服务质量与可持续发展能力日益受到关注。本

文基于游客体验视角，通过文献综述、案例分析等方法，深入探讨了乡村民宿服务质量提升的关键要素与可持续发展策略。研究

结果表明，乡村民宿应注重场景要素构建、精益服务提供、价格策略优化、文化体验挖掘、情感劳动投入、空间设计创新及可持

续发展路径规划，以全面提升游客体验，促进乡村民宿的可持续发展。
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一、研究背景

近年来，随着城市化进程的加快和人们生活水平的提高，

乡村旅游逐渐成为都市人休闲度假的新选择。乡村民宿作为

乡村旅游的重要组成部分，以其独特的乡土气息、温馨的家

庭氛围和个性化的服务，吸引了大量游客。然而，随着乡村

民宿市场的快速发展，服务质量参差不齐、可持续发展能力

不足等问题逐渐显现，制约了乡村民宿的进一步发展。

二、研究目的与意义

本研究旨在基于游客体验视角，探讨乡村民宿服务质量

提升的关键要素与可持续发展策略，为乡村民宿的经营者和

管理者提供理论指导和实践参考。通过提升服务质量，增强

游客满意度和忠诚度，促进乡村民宿的可持续发展，进而推

动乡村旅游的整体繁荣。

三、研究方法

本研究采用混合研究方法，结合定性研究与定量研究，

以全面深入地探讨乡村民宿服务质量提升与可持续发展策

略。具体研究步骤包括文献综述、案例分析、问卷调查、深

度访谈及数据分析等。

四、数据搜集过程

1.文献资料收集

数据库检索：利用 CNKI 和 Web of Science 数据库，

设定关键词组合，如“乡村民宿服务质量”“乡村民宿可持续

发展”“乡村民宿游客体验”等，进行精确检索。在 CNKI 中，

限定文献类型为期刊论文、学位论文和会议论文，时间范围

设定为过去 10 年；在 Web of Science 中，选择核心合集，

限定文献类型为 Article 和 Review，时间范围同样为过去

10 年。

文献筛选：根据研究主题，对检索到的文献进行初步筛

选，去除与乡村民宿不相关或相关性较低的文献。然后，进

一步阅读文献摘要和结论，筛选出与研究问题紧密相关、具

有较高学术价值的文献。最终，共收集到国内文献 120 篇，

国外文献 80 篇。

文献整理：对筛选后的文献进行分类整理，按照研究内

容分为乡村民宿服务质量研究、可持续发展研究、游客体验

研究等类别，并建立文献管理数据库，方便后续查阅和分析。

2.案例选择与分析

案例筛选标准：选择知名度高、经营时间长且在服务质

量或可持续发展方面有特色的乡村民宿，要求旅游平台评分

4.5 分以上、经营超 3年、获行业奖项或荣誉、具本地口碑。

案例确定：最终选定莫干山莫梵民宿（以建筑风格和服务闻

名）和四川龙门山·柒村民宿（聚焦文化传承与生态保护）。

案例资料收集：通过实地考察、官网及社交媒体等多渠道获

取民宿基本信息、经营理念、服务特色、文化活动、环保措

施及游客评价。

3.问卷调查

问卷设计：问卷内容包括游客的基本信息（如年龄、性

别、职业、收入等）、旅游动机（如休闲度假、文化体验、亲

子游等）、对乡村民宿服务质量的评价（如房间设施、餐饮服

务、卫生状况等）、文化体验感受（如参与当地文化活动的满

意度、对民宿文化氛围的评价等）、情感劳动感知（如民宿员
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工的热情程度、服务态度等）以及总体满意度和忠诚度等方

面。问卷采用李克特五级量表进行设计，从“非常不满意”

到“非常满意”分别赋值为 1 - 5 分。

问卷发放与回收：通过线上和线下相结合的方式发放问

卷。线上利用问卷星平台制作问卷，并通过社交媒体、旅游

论坛等渠道进行推广；线下在乡村民宿集中的区域进行现场

发放。共发放问卷 500 份，回收有效问卷 420 份，有效回

收率为 84%。

4.深度访谈

访谈对象确定：选取 10 位经营者、5 位管理者及 20 位

游客，以获取运营经验、存在问题、改进建议及游客体验等

信息。访谈提纲设计：针对经营者和管理者，提纲涵盖发展

历程、经营策略、挑战及可持续措施；针对游客，则包括选

择原因、服务质量评价、文化体验收获及改进建议。访谈实

施：采用半结构化访谈，时长 30-60 分钟，通过追问获取详

细信息，并录音记录

五、数据分析结果

1.描述性统计分析

游客基本特征：在 420 份有效问卷中，游客年龄主要集

中在 25 - 45 岁之间，占比 65%；性别方面，男性游客占 48%，

女性游客占 52%；职业以企业员工和自由职业者为主，分别

占比 35%和 28%；收入水平方面，月收入在 5000 - 10000 元

的游客占比最高，为 42%。

旅游动机：游客选择乡村民宿的主要旅游动机为休闲度

假（45%）、文化体验（30%）和亲子游（15%）。

满意度情况：游客对乡村民宿的总体满意度均值为 3.8

分，处于“比较满意”水平。其中，对房间设施的满意度均

值为 3.6 分，餐饮服务的满意度均值为 3.7 分，卫生状况

的满意度均值为 3.8 分，文化体验的满意度均值为 3.5 分，

情感劳动的满意度均值为 3.9 分。

2.因子分析

（1）因子提取：运用因子分析方法对问卷调查中关于乡

村民宿服务质量的 15 个指标进行降维处理。经过 KMO 和

Bartlett 球形检验，KMO 值为 0.85，Bartlett 球形检验的

显著性水平为 0.000，说明数据适合进行因子分析。通过主

成分分析法提取因子，共提取出 4 个主因子，累计方差贡献

率为 72%。

（2）因子命名：根据各因子所包含的指标含义，对 4 个

主因子进行命名。因子 1 包含房间设施、卫生状况、安全保

障等指标，命名为“硬件设施因子”；因子 2 包含餐饮服务、

接待服务、个性化服务等指标，命名为“服务水平因子”；因

子 3 包含文化活动、文化氛围、文化讲解等指标，命名为“文

化体验因子”；因子 4 包含员工热情、服务态度、沟通效率

等指标，命名为“情感劳动因子”。

3.结构方程模型

（1）模型构建：以提取的 4 个主因子为潜变量，以游

客总体满意度为因变量，构建结构方程模型。模型中，硬件

设施因子、服务水平因子、文化体验因子和情感劳动因子作

为自变量，对游客总体满意度产生影响。

（2）模型拟合与检验：运用 AMOS 软件对结构方程模型

进行拟合和检验。模型拟合指标显示，卡方自由度比（χ²/df）

为 1.85，小于 3；比较拟合指数（CFI）为 0.92，大于 0.9；

近似误差均方根（RMSEA）为 0.05，小于 0.08，说明模型拟

合良好。

（3）路径分析结果：路径分析结果显示，硬件设施因子

对游客总体满意度的路径系数为 0.25（p < 0.01），服务水

平因子对游客总体满意度的路径系数为 0.32（p < 0.01），

文化体验因子对游客总体满意度的路径系数为 0.28（p <

0.01），情感劳动因子对游客总体满意度的路径系数为 0.35

（p < 0.01）。这表明情感劳动因子对游客总体满意度的影响

最大，其次是服务水平因子和文化体验因子，硬件设施因子

的影响相对较小。

4.案例编码分析

（1）资料整理与编码：对深度访谈的录音和记录进行整

理，将访谈内容转化为文本资料。然后，采用开放式编码的

方式，对文本资料进行逐句分析，提炼出关键概念和范畴。

经过多次编码和比较，共提炼出 10 个主要范畴，包括服务

质量提升策略（如加强员工培训、优化服务流程等）、文化体

验创新策略（如开发特色文化活动、打造文化主题民宿等）、

可持续发展策略（如推广绿色环保措施、加强社区合作等）、

营销推广策略（如利用社交媒体宣传、开展会员制度等）等。

（2）策略提炼与整合：对提炼出的范畴进行进一步整合

和分析，形成乡村民宿服务质量提升与可持续发展的关键策

略。具体策略包括：

（3）服务质量提升方面：加强员工培训，提高员工的服

务意识和专业技能；优化服务流程，提高服务效率和质量；



工程与管理科学
第 7 卷◆第 8 期◆版本 1.0◆2025 年

文章类型：论文 刊号（ISSN）：2705-0637(P) / 2705-0645(O)

Copyright c This work is licensed under a Commons Attibution-Non Commercial 4.0 International License.78

Engineering and Management Science

建立客户反馈机制，及时处理游客的投诉和建议。

（4）文化体验创新方面：深入挖掘当地文化资源，开发

具有特色的文化活动；打造文化主题民宿，营造浓厚的文化

氛围；加强文化讲解和引导，提高游客的文化体验感受。

（5）可持续发展方面：推广绿色环保措施，减少能源消

耗和环境污染；加强社区合作，促进当地经济发展和社会和

谐；注重文化传承和保护，实现民宿与当地文化的融合发展。

营销推广方面：利用社交媒体、旅游平台等渠道进行宣

传推广，提高民宿的知名度和美誉度；开展会员制度和优惠

活动，吸引更多游客入住；加强与旅行社、在线旅游代理商

等的合作，拓展客源市场。

六、案例分析

1.莫干山莫梵民宿

莫干山莫梵民宿位于浙江德清，以“家”氛围和优质服

务为特色。民宿通过空间设计强化“家”的属性，利用莫干

山自然资源打造宁静舒适的居住环境，并融入乡村气息，让

游客感受家的温暖。民宿主人亲自经营，提供个性化服务，

如定制早餐、夜间烧烤，增强游客满意度。同时，民宿挖掘

当地文化，举办竹编体验、历史讲解等活动，深化游客文化

体验。在可持续发展方面，莫梵民宿采用环保材料和节能技

术，注重生态保护；通过培训提升管理水平，并举办文化活

动促进文化传承。

2.四川龙门山·柒村民宿

龙门山·柒村民宿集位于四川彭州，以“家感”和社区

共创为亮点。民宿集利用龙门山景观打造观景平台和休闲区

域，提供接送、导游、特色餐饮等一站式服务，满足游客多

元需求。主人和服务人员注重情感交流，以热情服务传递“家”

的温暖，并鼓励游客参与运营，增强归属感。在可持续发展

上，政府提供政策支持，如财政补贴、税收优惠；同时，民

宿集挖掘在地文化，融入设计与活动，提升吸引力，推动文

旅融合。

七、讨论与结论

1.讨论

乡村民宿服务质量提升的关键在于场景构建、精益服务、

文化体验、情感互动及价格策略。民宿需整合自然与文化资

源，打造地域特色环境；提供个性化服务，满足游客需求；

挖掘文化，增强游客认同感；以热情服务传递温暖，促进口

碑传播。可持续发展则需科学规划、管理升级、文化深耕与

政策协同。民宿应融入环保理念，采用绿色技术；提升运营

效率；推动文化与旅游融合；加强行业监管与政策支持。

2.结论

本研究揭示了乡村民宿服务质量提升的核心要素与可持

续发展路径。未来研究可进一步探讨不同地域与文化背景下

的差异化策略，为乡村民宿多元化发展提供理论与实践支持。
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