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摘  要 

当前，随着城市化进程的加快，人们的生活压力越来越大，越来越多的人开始追求生活的悠闲，旅游业

逐渐壮大，民宿业也随之发展起来。但是，由于民宿发展时间较短，且形式不统一，目前，民宿发展中

还存在着许多问题。本文通过问卷调查和修正IPA分析法对天津市的游客民宿满意度进行分析，从民宿

的舒适度、服务质量、配套设施、交通、娱乐活动等多方面分析游客满意度的影响因子，得出服务态度

和交通便利性是天津民宿的积极因子，而卫生和安全以及娱乐活动的多样性是急需解决的影响因子，并

针对此种情况提出了相关的发展建议，以期对天津市民宿业发展有所裨益。 
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Abstract 
At present, with the acceleration of urbanization, people’s life pressure is increasing, more and 
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more people begin to pursue leisure life, tourism is gradually growing, and the home stay industry 
is also developing. However, due to the short development time and inconsistent form of B&B, 
there are still many problems in the development of B&B. Through questionnaire survey and 
modified IPA analysis method, this paper analyzes the homestay tourists’ satisfaction in Tianjin, 
analyzes the influencing factors of tourists’ satisfaction from the aspects of homestay comfort, ser-
vice quality, supporting facilities, transportation and entertainment activities, and concludes that 
service attitude and transportation convenience are the positive factors of homestay in Tianjin, 
while health, safety and diversity of entertainment activities are the influencing factors that need 
to be solved urgently, and in view of this situation, the paper puts forward relevant development 
suggestions in order to promote the development of residential industry in Tianjin. 
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1. 引言 

随着城市化进程的加快，城市生活压力越来越大，民众开始追求生活的悠闲、感受农村的风土人情、

欣赏自然田园风光等原因，乡村旅游逐渐成为旅游热点。伴随着旅游的发展，民宿也在逐步发展和完善

起来，从最初的农家院到提供简单住宿的家庭旅馆、到现在主题丰富的民宿旅游形式，民宿发展越来越

完善。但是，由于民宿发展时间较短，且没有统一的模式，民宿现存的服务质量问题较多，如游客实际

感知服务与期待服务质量相差较远、民宿卫生堪忧、民宿设施与网络描述不相符等问题[1]。因此，本研

究从游客满意度入手，分析民宿现存的服务质量问题并提出相应的发展对策，以期望能对民宿的服务质

量管理提供些许的建议，推动民宿业向快向好发展。 
近年来，民宿业的迅猛发展引发学界关注，并成为研究热点。国外民宿因其发展时间长、经营较为

成熟，已有的文献研究较多。从内容上看，此类研究主要包括民宿的行业管理、民宿市场、民宿主人与

游客之间的关系等。随着对旅游体验感的关注度上升，越来越多的学者从旅游心理学、消费者行为学等

领域研究游客的旅游消费行为[2]。从方法上看，多数研究采用的是定量与定性相结合的方法，对问卷、

访谈和网络文本等数据进行分析。国内民宿起步稍晚，大多数学者是从消费者的行为特征出发，分析民

宿体验动机。民宿研究中，定性研究较多，实证研究较少，基于消费者视角结合 IPA 分析法的研究更少

[3]。本研究基于消费者感知，构建天津民宿评价指标体系，采用修正 IPA 分析法对各观测指标进行定量

分析，结合天津民宿发展实际，提出对策建议，也为今后民宿相关研究提供参考。 

2. 民宿及游客满意研究进展 

2.1. 民宿的内涵 

“民宿”这一概念主要来自我国台湾地区，在大陆类似的表达有很多，比如农家乐、民居客栈、家

庭旅馆、酒店等等。而在国外，民宿的称谓也不尽相同。例如，英国一般将民宿称之为“B&B”(Bed and 
Breakfast)，美国称为“Homestay”法国称为“Gted’étape”，日本则称为“Minshuku”或者“Pension”，

等等[4]。 
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尽管各地民宿表述不同，但均包含以下主要内涵特征：① 闲置资源开发与空间利用，借用民间设施

改建而成；② 客房相对较少，住宿规模有限；③ 结合当地人文环境与自然特色资源，提供意境体验；

④ 提供住宿服务的经营场所；⑤ 业主参与经营，主客互动交流[5]。 
2021 年 2 月 25 日，《旅游民宿基本要求与评价》(LB/T065-2019)第 1 号修改单已被文化和旅游部批

准，开始实施。新标准定义旅游民宿(homestayinn)为“利用当地民居等相关闲置资源，经营用客房不超

过 4 层、建筑面积不超过 800 m2，主人参与接待为游客提供体验当地自然、文化与生产生活方式的小型

住宿设施”，根据所处地域的不同可分为城镇民宿和乡村民宿[6]。 

2.2. 游客满意 

游客满意的定义有很多，表明人们对游客满意理解的角度和深度不同。Pizam 等最早发现游客满意

是游客对目的地的期望和在目的地的体验相互比较的结果，若体验与期望比较的结果使游客感觉满意，

则游客是满意的；反之，则游客是不满意的[7]。Chad P Dawson 等(1993)利用抽样调查方法，对美国纽约

州的民宿旅游发展状况进行调研分析，结果显示美国的民宿经过长时间发展，拥有丰富的经营理论，民

宿的多样性可提高游客选择意向；Chen 等(2013)发现目的地个性显著影响游客满意度；Rasoolimanesh 
(2016)通过问卷调查的方式对世界遗产玲珑谷的民宿旅游者进行调查，提出旅游者的感知价值对游客满意

度有着积极的正向作用[8]；Japutra 等(2019)证实品牌个性对游客满意度和忠诚度有正向的影响[6]。国内

的游客满意度研究始于 1996 年，进入 2000 年后增长速度迅猛，龙肖毅等(2008)通过对大理客栈游客的调

查发现，影响游客满意度的指标可以分为餐饮、住宿、交通、庭院环境、娱乐文化、管理与服务、游客

感知、游客入住体验等[9]；范少花(2016)以入住厦门市民宿的游客作为研究对象，采用李克特 5 级量表

法，分析游客对厦门市民宿满意度偏低的具体原因[10]；张培(2017)分析了游客选择乡村民宿的意愿倾向，

指出环境氛围是游客选择意愿的首要因素，其次是民宿品质和品牌宣传[11]。李晨阳(2018)从消费者满意

度出发，提出提升消费者满意度应从民宿周边的可游性、民宿主热情贴心的服务态度等方面着手[12]。卞

玉婷(2018)基于扎根理论，构建民宿游客满意度影响因素模型，得出民宿环境、交通与服务等是影响游客

满意度的主要因素[13]。邹诗洁(2020)通过田野调查，发现主客互动过程是影响消费者体验的重要因素[14]。
王光伟(2021)采用因子分析将影响涠洲岛民宿游客满意度的因素划分为 18 个因子，然后采用聚类分析将

其归类为民宿质量、民宿配套、民宿特色、民宿性价等四个层面[15]。 

3. 研究区概况和研究设计 

3.1. 案例地情况 

随着京津城际铁路的通车，京津冀一体化的不断推进，天津和北京、河北等周边城市的联系进一步

加深。同时，天津具有数量繁多、种类丰富的旅游资源。丰富的旅游资源满足了多人群的旅游需要，开

阔了旅游市场，也为民宿主题化发展提供了不同的思路和方向。天津民宿类型多样，有城市住宅、独栋

别墅、郊区农家院、特色民宿等等。在 2019 年 11 月召开的“2019 年第九届海峡两岸旅游观光研讨会暨

民宿旅游发展高峰论坛”中，首次公开了由国家研究院发布的权威民宿业发展报告。报告显示，2019 年

天津民宿有 717 家。天津民宿在数量上形成一定的规模，近几年以蓟州区为引领，已有“慢点拾间”、

“晨曦 5 号”、“田也美宿”、“璞峪俩院儿”、“半山小隐”、“万格博园”、“益世山语”等网红

民宿，但是由于发展时间较晚，天津市目前尚未形成知名的系列高品质民宿品牌[16]。 

3.2. IPA 分析法及其修正 

IPA 分析法(Importance-Performance Analysis)即重要性–绩效表现分析法，是指经测量和分析顾客对
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产品或服务各观测指标期望重要性与绩效表现间的差异，从而找到改善或提高顾客满意度的方法。最早

由 Martilla 等(1977)提出，最初应用于市场营销项目的有效性评价。该方法以重要性和满意度的总平均值

为交点，X 轴表示重要性，Y 轴表示满意度。将得分定位到四个象限内并进行分析：第一象限是高重要

性、高满意度的优势区；第二象限是低重要性、高满意度的保持区；第三象限是低重要性、低满意度的

改进区；第四象限是高重要性、低满意度的弱势区[17]。 
随着 IPA 分析法被广泛运用，传统的模型局限性也逐渐显现：IPA 分析法有两个必要的前提假设。

首先，重要性与满意度的评价必须相互独立；其次，各测评要素的满意度感知必须与总体感知呈线性相

关且具有对称性。现实调查中，这两个假设几乎难以实现，因为重要性和满意度评价都是基于受访者的

心理感知，受访者在评价重要性时不可避免地受其满意度感知(绩效感知)的影响，而且单项要素与总体感

知呈非线性相关时，会直接影响客户对要素重要性的评价。为此，有学者提出用引申重要性来替代自述

重要性，以消除自述重要性与满意度要素的相关性[18]。具体做法就是计算各单项要素满意度与总体满意

度之间的偏相关系数作为引申重要性得分。因为偏相关系数只反映该单项变量与总体变量之间的净相关，

所以偏相关系数能实现 IPA 分析法的前提假设。本研究将采用修正的 IPA 分析法对民宿顾客的满意度进

行研究。 

3.3. 评价指标体系 

调查问卷包括以下两部分内容：一是人口统计特征相关的内容，包括年龄、性别、受教育程度以及

月收入 4 项内容；二是有关民宿与游客感知之间关系的指标程度调查。通过整理已有学者关于民宿方面

的文献，参照《旅游民宿基本要求与评价》(LB/T065-2019)标准，选取并确定了民宿游客满意度的测量指

标。具体分为以下 4 个维度，13 项指标[19]。民宿的外部环境：民宿周边环境、交通便利性；民宿的基

础服务：民宿餐饮，服务人员态度、房间卫生、民宿的硬件设施、民宿装修、床品质量；民宿的个性化

服务：民宿特色性活动、娱乐活动的多样性；民宿的性价比：房间价格、房间舒适度。 

3.4. 数据来源与处理 

本研究于 2021 年 12 月 3 日~5 日，通过问卷星发放问卷，具有良好的匿名性，可以更好表达个人的

真实感受。共发放调查问卷 150 份，收回有效问卷 140 份，有效率 93.3%。通过 SPSS25.0 数据分析软件

对问卷进行信度分析，满意度克隆巴赫系数为 0.981，说明该数据信度质量较高；因子分析得出 KMO 值

为 0.868，大于 0.6，且显著性水平 < 0.001，说明该数据效度也较好。同时，运用描述性统计分析对被调

查者的基本信息进行分析。根据指标的实际表现值及其重要性的计算值，最终形成 IPA 定位模型图。 

4. 研究结果与分析 

4.1. 人口统计学分析 

如表 1 所示，填写问卷中女性比例高于男性，且年龄主要集中在 18~34 岁，说明天津民宿住宿者多

为青年群体。在受教育程度方面，本科及硕士以上学历占比较高，说明游客的受教育水平较高。 

4.2. 顾客满意度与引申重要性分析 

数据分析发现，顾客对民宿的满意度相关因素的满意度均值在 3.91~4.13 之间，对其求平均值，可得

到平均值为 4.01，处于一个比较满意的状态。将单个要素的满意度评价和总体满意度评价进行偏相关系

数转化之后，引申重要性平均值在 0.03~0.27 之间，其均值为 0.16。顾客满意度与引申重要性具体数据如

表 2 所示。 
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Table 1. Survey sample basic information 
表 1. 调查样本基本信息 

 类别 人数 百分比 

性别 男 51 36.43% 

 女 89 63.57% 

年龄 18 岁以下 1 0.71% 

 18~24 岁 70 50% 

 25~34 岁 48 34.29% 

 35~44 岁 11 7.86% 

 45~54 岁 8 5.71% 

 55 岁及以上 2 1.43% 

教育程度 初中及以下 14 10% 

 高中中专及在读 22 14.71% 

 大专及在读 14 10% 

 本科及在读 42 30% 

 硕士及以上 48 34.29% 

月收入 2500 及以下 51 36.43% 

 2501~5000 37 26.43% 
 5001~7000 30 21.43% 
 7001~10,000 8 5.71% 
 10,000 元及以上 14 10% 

民宿次数 1~2 次 92 65.71% 
 3~4 次 32 22.86% 
 5 次以上 16 11.43% 

 
Table 2. Customer satisfaction and the importance of extension 
表 2. 顾客满意度与引申重要性 

指标 满意度 引申重要性 

民俗餐饮 4 0.15 

服务人员态度 4.13 0.27 

民宿周边环境 4.14 0.14 

娱乐活动种类多样性 3.9 0.18 

民宿安全 3.99 0.27 

民宿活动特色性 3.98 0.07 

床品质量 3.91 0.12 

民宿的硬件设施 4 0.16 

交通便利性 4.03 0.21 
房间价格 4 0.03 
民宿装修 4.08 0.13 

房间舒适度 4.04 0.11 
房间的卫生 3.95 0.25 

平均值 4.01 0.16 
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4.3. IPA 分析 

 
Figure 1. Satisfaction-Extended importance IPA distribution 
图 1. 满意度–引申重要性 IPA 分布图 

 
根据满意度与引申重要性结果，借助 SPSSAU 统计软件，运用 IPA 分析法建立分析模型(图 1)。以

引申重要性为横轴，以满意度为纵轴，引申重要性的平均值(0.16)和满意度的平均值(4.01)作为分界点，

形成四个象限，然后将各指标引申重要性和满意度的均值映射到 IPA 方格矩阵中。 
第一象限，包括服务人员的态度和交通便利性。这两个因子的均值高于平均重要性和满意度，是未来可

以继续保持并不断发展的方面。据天津市统计局数据显示，2020 年天津市年客运量 1.16 亿人次，旅客周转量

278.82 亿人公里。截至年末，全市公路里程 16411.02 公里，其中高速公路 1324.79 公里。新开公交线路 14
条，全市公交线路达到 1002 条，公交运营车辆 12,409 辆，充分证明了天津旅游业发展的交通便利性。天津

话是天津地域文化的典型代表，干净利落，活泼俏皮。在这里，有种零食叫零嘴儿、有种男孩叫小小子儿、

有种女孩叫小闺妞儿、有种玩笑叫打镲……这是一座骨子里浸润着乐观的开心之城，天津人率真豪爽、亲切

包容、幽默诙谐，所以天津又叫“哏儿都”[20]。乐观开朗的态度是民宿服务态度满意度较高的来源。 
第二象限，包括民宿周边环境、民宿装修、房间舒适度和民宿餐饮四个指标因子。根据 IPA 原理可

以知道，这三个指标在实际的表现得分值都高于平均水平，满意度较高，但是引申重要性低于第一象限。

对于这一象限指标的发展策略为可以继续保持关注。 
第三象限，包括房间价格、民宿的硬件设施、民宿活动特色性和床品质量四个指标因子。这是一个

双低的区域，说明这些因子在游客满意度和引申重要性方面都处于次要地位，是天津民宿发展中可提升

的空间区域。 
第四象限，主要包括娱乐活动的多样性、民宿的安全和房间的卫生三个指标因子。此象限的游客满

意度低于平均水平，但是引申重要性高于平均值，说明此区域指标是目前游客较为关注但满意较低的影

响因子，是民宿发展应该着重完善的方面。 

5. 民宿满意度提升优化路径 

民宿作为休闲旅游的一种形态，具有内涵丰富、涉及面广、融合性强的特点，它容纳了顾客对休闲
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旅游的所有遐想，其产品和服务涉及到休闲旅游的所有要素。民宿产品服务大体上可以分为三个层次：

基本生理需求、舒适度和豪华享受。在基本生理需求满足的基础上保障舒适度，在舒适满足的情况下再

强调豪华与享受[21]。如象限图所示，民宿安全、房间卫生和娱乐活动的多样性是游客满意度低于平均值，

但引申重要性高于平均值的，是目前民宿发展应该重点完善的部分。民宿餐饮、房间价格、民宿活动的

特色性、床品质量以及民宿的硬件设施是游客满意度和引申重要性都低于平均值的方面，是民宿发展中

应该注意的问题。 

5.1. 完善民宿基础设施 
民宿的硬件设施、民宿安全、房间卫生是民宿发展的基本条件，如果这些因素不合格，会直接影响

到顾客的安全，是民宿发展必须要关注的基本因素[22]。民宿大多位于住宅区，其建筑就是民宿主人的原

有住宅，房屋质量水平也参差不齐。民宿主也要不断完善基础设施，保证民宿的硬件设施质量完好，可

以满足游客的基本使用需求。同时，提供质价相等的服务。民宿的价格与民宿的硬件设施等是密不可分

的。调查结果显示，民宿的房间价格、民宿的硬件设施等游客满意度都比较低。民宿的定价要符合定价

规范，不能超出合理定价范围，同时，房间价格要与其服务相匹配。 

5.2. 提高经营服务品质 

干净、卫生、舒适和安全是民宿消费最基本的需求，也是民宿消费最重要的因素，基本消费需求得

不到充分满足，顾客就不可能有满意的消费体验[23]。但根据调查研究结果，目前民宿在干净、卫生、舒

适和安全等基本服务方面仍存在一定的问题，与顾客的期望有较大的差距。原因主要是民宿经营管理水

平低下，从业人员服务意识不强，民宿管理与服务缺乏规范，随意性大，部分经营者对民宿产品认识存

在一定误区，对基础服务的重要性认识不够[24]。民宿经营者应该充分认识到民宿的基础服务对游客的重

要性，这也是影响游客满意度的重要因素，应该加强基础服务的规范化运作和管理，确保服务质量。建

议民宿可以引进先进的酒店管理经验，在安全、基础服务和运营上借鉴酒店的标准化运作，在此基础上

追求个性化[25]。 

5.3. 体现地方特色文化 

民宿的发展不同于酒店，民宿更具地方特色，更能彰显当地的风土人情。民宿活动的特色性以及民

宿餐饮的地方特色是游客选择民宿的重要因素，是能够提高游客满意度和重游率的关键，也是提升民宿

竞争力的重要因素[26]。可将当地特色文化与自然资源有机结合，进行设计、开发、创新。例如，与游客

一起一边制作当地特色菜肴，一边介绍当地饮食文化;带领游客参与民族独有的节日活动，并就相关民俗

文化进行讲解，让游客体验不一样的风土人情。如天津的煎饼果子用鸡蛋排队的特点，让游客不仅能体

验当地美食，更能感受到美食背后的内涵，提高顾客消费体验价值。同时，随着经济的发展，商品同质

化越来越严重，地方特色活动是游客的一大需求方面[27]。民宿应根据市场发展需要，深挖民宿所在地的

文化内涵，创造新的文化体验方式，提升民宿产品的文化性和个性化，丰富产品类型。 

6. 初步结论 

本研究主要通过问卷调查和文本分析的方法对天津市民宿的游客满意度方面进行调查，期望可以了

解天津民宿的游客满意度现状并为天津民宿的发展提供些许的建议。积极响应国家的发展规划，大力发

展第三产业，充分利用天津作为历史名城的历史和地理优势，合理挖掘和利用区域内特有的自然资源和

文化内涵，将自然资源、相声文化、小洋楼文化、民俗文化融入民宿发展中，在细节处体现独特，形成

给人印象深刻的“天津民宿”，这也是我们的发展目标。但是，由于研究样本数量较少，所以可能导致
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研究结果的普遍性不强。在今后的研究中，将进一步利用资料分析，深度访谈等研究方法对本问题进行

深入的调查，以期得出更为客观合理的研究结论。 

基金项目 

天津市高校学科领军人才支持计划。 
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