
2016年3月，国家发展改革委员会提出持续发

展共享经济，鼓励个人闲置资源有效利用，有序发

展民宿出租。随之民宿数量得到迅猛的增加，尤其

是在乡村，农民利用自家的房屋做民宿猛增，市场

竞争愈发激烈。以优质的服务质量吸引顾客，取得

竞争优势，成为乡村民宿经营的关键。顾客是酒店

服务质量最重要的评价者，在新媒体快速发展之

下，越来越多的顾客选择消费之后在网络上进行乡

村民宿服务质量评价。因此，网络评价可作为服务

质量评价的可靠依据，为乡村民宿管理者提供重要

指导。

一、文献回顾

网络点评是顾客消费之后口碑宣传的一种表

现形式，学者Bickart、Schindier(2001)认为在线评论

是一种新兴的市场现象，己成为一种日益流行和重

要的产品信息和渠道，在消费者购买决策中扮演着

越来越重要的角色，在业界和新闻媒体中引起了相

当的关注[1]。Godes、Mayzlin（2004）提出，企业对在

线讨论的观察成本和收集成本较低，可以作为产品

口碑及质量的一个有效测量方法[2]。Zhilin Yang

（2004）通过网络上的740条评论，对在线服务质量

与顾客满意关系进行了研究[3]。Sylvain Senecal、

Jacques nNantel（2004）运用归因理论，探讨负面在线

评论产生的效益，研究发现如果消费者认为负面信

息是因为评论者主观的原因而产生,对被评论品牌

的评价就会上升，具有很强连贯性、较低的针对性

和较少共识的负面评论也会使消费者对品牌的评

价上升[4]。国内学者对在线评论的研究起步较晚，

但在概念、特点等[5-8]方面也有所发展。随着研究的

不断深入，学者们研究呈现多元化。雷晶（2015）通

过实证检验发现，负面点评和主观评价型的点评信

息对消费者行为意向的影响要强于正面点评和客

观事实型点评信息[9]。刘云霞、尹寿兵（2016）以宏
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村家庭旅馆为研究对象，采用文本分析方法，从情

感倾向、体验要素和旅游感知方面研究游客在家庭

旅馆中的体验过程和结果[10]。高静（2015）以杭州西

湖、厦门鼓浪屿、上海外滩3个城市滨水的在线评论

为样本，应用质性与量化的研究方法，探讨旅游目

的地品牌个性，并提出新的旅游目的地形象测量方

式[11]。

服务质量包含两个方面的内容，即服务与质

量，服务是一种满足活动，而服务质量则是活动能

够满足顾客的程度与顾客预期之间的差距。酒店

服务质量是企业的核心竞争力，是学者们关注的焦

点。刘大中（2015）以本土度假酒店为切入点并对

其存在的服务质量管理问题进行了分析与建议[12]。

姜红娟（2015）从顾客感知对在线旅游服务质量进

行深入实证分析[13]。张凤（2016）通过网络口碑对广

州本地动物景区服务质量展开深入探讨[14]。丁于

思，肖轶楠（2014）从服务产品、服务传递和服务环

境三个维度，建立了酒店服务质量的指标[15]。

民宿作为住宿业新的非标准形态，其服务质量

也受到学者们的关注[16]。从总体上来看，国内有关

民宿研究较少，研究内容主要集中于民宿概念界

定、民宿发现现状，研究方法以描述性研究和解释

性研究为主，研究不深入，尤其在乡村民宿这块，相

关研究较少。本文从网络点评的角度出发，以武夷

山南源岭乡村民宿为研究对象，基于网络点评信息

为样本，采用Rost ContentMing6软件进行高频词提

取和数据分析，探讨乡村民宿服务质量，并针对分

析结论提出建议，以期对乡村民宿经营发展提供指

导和借鉴。

二、研究样本和指标体系构建

（一）研究样本选取

研究以武夷山南源岭乡村民宿为研究对象，携

程网是当地乡村民宿经营者在线预订的最大合作

伙伴，顾客评价信息数量最多，因此本文从携程网

上收集顾客网站评价，为研究提供了丰富的信息。

根据系统抽样方法，选取其中有代表性的30家乡村

民宿。网络点评均是顾客消费后的评价，保证研究

样本的可信度。由于网络的评论是随时更新的，为

保障样本有效性，研究截取了携程网2016年4月至

2017年3月这一时间段的30家乡村民宿顾客评价

数据作为依据。经过筛选、剔除重复评论或无效评

论，共获得有效评价2 200条。

（二）服务质量内容评价体系

本文根据第一部分文献回顾中参考酒店服务

质量相关文献，考虑乡村民宿经营管理特点，结合

点评文本分析结果，按照总体评价、硬件、软件等三

个方面来构建乡村民宿服务质量文本分析体系，设

置一级指标：总体评价、软件服务、硬件服务；对应

二级指标：性价比、地理位置、卫生评价、安全评价、

设备齐全、设施质量、装修装饰、房间舒适度、隔音、

个性化服务、主客互动、服务态度，如表1所示。在

各项指标评分中，采用李克特编码五级量表法对评

价体系量表的指标进行编码，对评论原文所表达的

关注点和感知情况进行划分，即由很差到很好分为

五级，打分为1～5分。

各指标具体的得分由评判员根据网络评论内

容给出，以“服务质量”为例子，根据顾客对乡村民

宿网络评论原句判断，可以对其意思进行五级归

类：①失望，很不喜欢，不怎么样；②差，不喜欢，不

太好，不满意；③一般，可以接受，差不多；④挺（较）

好，挺（较）喜欢，挺（较）满意，不错；⑤很喜欢，非常

满意，很不错。表2所展示的为评论原句及分析打

分的情况。

三、数据分析

（一）总体评价的描述性分析

根据总体评价评分结果可以看出（表3），顾客

对南源岭乡村民宿总体评价均值为3.36～4.14，顾

客对各项指标的满意度不高。软件服务指标得分

为4.14，所有指标里面得分最高，大部分顾客认为南

源岭乡村民宿服务水平较好。同时软件服务评论

出现总频次数占总评论的38% ，说明顾客对软件服

务指标的关注程度较高。安全总体评价平均分值

最低，分值只有3.36，在五级量表打分中，分数4分

及4分以下的低分率高达80%，多数顾客认为乡村

类别

性价比评价

位置评价

卫生状况

安全状况

设施设备

装饰装修

房间

床

隔音

卫生

个性化服务

主客互动

服务态度

二级指标

1.性价比评价

2.位置评价

3.卫生状况

4.安全状况

5.房间设施设备齐全

6.房间装修特色

7.房间舒适度

8.床舒适度

9.隔音效果

10.卫生状况

11.民宿主动提供接送等个性化服务情况

12.老板主动、热情

13.老板服务态度

一级指标

总体评价

硬件设备

软件服务

表1 乡村民宿服务质量文本分析体系
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民宿安全问题需要进一步改进。

（二）硬件设备评价的描述性分析

在对硬件设备评价分析中，顾客对乡村民宿房

间关注度最高，尤其是房间整洁度、卫生状况，而满

意度一般；在整体环境舒适程度得分最高，其次是

装修特色，意味着顾客对整体环境的舒适度比较认

可；床、隔音效果等硬件条件关注低，顾客满意程度

参差不齐。

（三）软件服务评价的描述性分析

顾客对软件服务三项评价指标整体被提及的

次数高于硬件设备评价体系，符合乡村民宿产品经

营的特点。其中，最受关注的是“主客互动”和“服

务态度”，两项均值得分均高于4，处于满意和很满

意之间；个性化服务所占比重为14%，受关注程度

一般，均值得分为3.91，顾客对武夷山南源岭乡村民

宿的个性化服务还算满意。总体来讲，顾客对软件

服务各项指标关注度较高，但满意度不是很高，还

需进一步提升。

（四）推荐率

在评价总条数中，“推荐入住”“下次还会选择”

的比例为33.32%，说明顾客对乡村民宿的总体满意

度较高，愿意在客观评价的基础上将酒店推荐给他

人。评论的回复率13.29%，说明民宿经营者对于顾

客网络评价的重视程度不够。

四、结论与建议

（一）结论

（1）从总体评价数据分析中可以看出，乡村民

宿顾客对地理位置比较满意，整体环境较好，交通

较为方便。卫生状况居满意度第二位，证明民宿的

卫生状况总体算好。在性价比方面顾客认为部分

乡村民宿的性价比不高，主要因为顾客认为价格偏

高，特别是假期民宿价格与其所提供的产品不匹

配。安全状况是武夷山南源岭乡村民宿最为欠缺

的部分，但同时也是比较不受顾客重视的部分。

（2）在硬件设备上得分较低，结合网络评论以

及现场考察发现，武夷山南源岭乡村民宿周边环境

干净、整洁、清幽，靠近景区和公交站台。在设施设

备上一些顾客反映乡村民宿内房间和床铺略小、客

房卫生间设施陈旧、房间隔音较差、房间空调效果

不佳以及客房衣架不足等民宿设施设备配备不齐

全，质量上存在问题。

（3）乡村民宿的软件服务水平得分是所有指标

里面得分最高的，表明武夷山南源岭乡村民宿的服

务水平得到了极大部分顾客的认同。乡村民宿经

营者对待民宿住客都是热情接待、服务周到细心。

但是也有极少部分顾客表明乡村民宿经营者解决

突发事件不够迅速，服务效率没有达到乡村民宿顾

客较高的认同感。

（二）建议

1. 注重安全状况

安全作为游客的首要保障，武夷山南源岭乡村要

努力克服由于自身的各方面问题，包括整体的管理以

及农民自身的安全意识不足等，也包括邀请相关的规

划公司进行民宿安全专项规划，邀请专家学者对各民

宿业主进行安全教育培训等，进一步提高整个南源岭

民宿的安全状况。同时，更加注重民宿的性价比，在

假期满房繁忙的时候，为游客提供比平时更好更周到

的服务，让游客觉得既便假期价格偏高，但是享受到

的服务也是比较高，总体性价比较好。

2. 改造升级硬件设施设备

在乡村民宿硬件设施设备上，应该加强乡村民

宿区整体规划，完善配套的公共服务设施设备；加

强乡村民宿设施设备的维护保养管理，确保服务设

施设备的质量。对于住店顾客反映的卫生间设施

样本评价例子

房间干净整洁，环境幽雅，老板老板娘待

人热情真诚，有车子接送，服务周到，孩子

们非常满意，如果下次再来，还会选择住

这里!

据说设施是附近所有民居中最好的，这一

点应该是真实准确的，服务也热情，能够

主动为游客介绍旅游路线，满意！美中不

足的是客房卫生服务稍有懈怠。

我连续住了四晚了，还要住三晚。 觉得还

是蛮合算的，闹中取静，很好的地方。干

净，卫生，方便。以后还会再来的，也会为

朋友介绍的。

门坏了关不上，价格有点高，床小了点。

名不符实，标明5星豪华酒店（只是价格在

国庆节期间达到了）。民宿经理说卫生间

洁具按照五星级标准配置（实际上卫生间

洗澡积水严重，马桶也冲水不干净），整个

感觉就是一个客栈而已。

编码标准

出现了“非常满意”“热情

真诚”“周到”等主观表达

满意的词语，且带有修饰

性形容词。

“美中不足”词表现住客心

里较满意，仍有余地

在语句中用“蛮合算”形容

表现了服务质量有待改善

“名不副实”“积水严重”

表现了顾客住宿过程并不

满意且语句强烈

指标打分

5分

4分

3分

2分

1分

序号

1

2

3

4

5

表2 编码体系

表3 南源岭乡村民宿总体评价结果

项目

均值

总频次

标准差

低分率/%

性价比

3.8

655

1.125 42

69

地理位置

4.06

2247

1.053 33

58

卫生状况

3.93

2059

0.956 16

67

安全状况

3.36

515

1.176 54

80

软件服务

4.14

5513

1.110 28

48

硬件设备

3.77

3595

0.972 92
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陈旧、房间隔音较差等问题，结合乡村民宿经营成

本承受能力范围内，采取措施进行积极改造，比如

对于卫生间里损坏的马桶盖或陈旧的设施进行更

换，隔音较差的房间应适当加一些隔音板，提升房

间隔音效果等。

3. 注重乡村民宿经营者的培训

应该对乡村民宿经营者和相关工作人员定期

举行专业培训，提升他们的专业素养以及解决突发

事件的能力。同时乡村民宿经营者可以在民宿内

部营造属于自己独特的民宿文化，把满足顾客合理

需求作为自己的职责。同时在服务过程中要学会

换位思考，提升自己的服务水平。民宿相关协会与

业主之间可以进行协商制定完善的乡村民宿服务

质量管理制度，确保提升乡村民宿服务质量各项措

施工作落实到位。

乡村民宿业主以及经营者要善于沟通、尊重、

了解顾客、倾听顾客的特殊需求以提供个性化的服

务。并且要学会注重小细节、用心服务、灵活服务、

超前服务、意外服务等，在住店客人需要特殊帮助

时，为其提供及时、准确的帮助，加深客人对民宿的

印象。同时要对民宿经营者和民宿相关工作人员

进行定期的专业培训，也可以组织他们积极参与相

关的专业知识讲座，提升他们的专业能力、服务水

平和接待能力。
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