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游客感知视角下广州大学生对广州长隆民宿
满意度的研究

龚庆芳    郑舒婷
（广东金融学院  广东广州  510521）

【摘    要】

【关键词】

随着旅游业的发展，旅游途中民宿成为游客的重要选择之一。本文以广州长隆景区附近 5 公里内民宿研究范围，以广州大学

生为研究对象，从游客的感知体验出发，建立了民宿游客感知指标体系，运用 IPA 分析法对影响游客感知体验进行实证分析。

研究发现，受调查者对民宿体验的实际满意低于其预期值。其中，民宿的基础服务和外部环境维度是民宿进一步提升改进的

重点。
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随着旅游业的发展，民宿成为旅游途中重要的住宿选择之
一。民宿既提高了房主闲置房屋的利用率，又符合游客对多样
式旅游方式的追求。然而，伴随民宿从业者的增长，民宿业在
快速成长的历程中也出现了不少的问题，例如：民宿经营者民
宿房源设计缺乏地方特色、服务经验不佳，又或者民宿营运过
程中存在配套服务设施质量差、产品单一以及房屋安全等等问
题，这些关于房源服务、特色、品质等问题层出不穷，对游客
感知体验产生了很大的负面影响。

1、研究思路与方法

1.1  研究区域与对象
本研究选取广州大学生为研究对象，选择距广州长隆景区

5 公里以内的民宿为研究区域。据民宿预定平台“美团民宿”
的数据显示，在广州的民宿订单中有 11% 的游客选择入住长隆
旅游度假区周边，是广州最热门的民宿入宿地之一。广州大学
生因位于广州的地理优势，是广州长隆的重要游客群体之一，
且因参加跨年表演、陪同亲友等原因，产生一定量的周边住宿
的需求。

2、研究方法

2.1  问卷调查法
调查采取 Likert 五级量表法，将评价分为五级，从 5 分非

常重要 / 满意，到 1 分非常不重要 / 不满意，对各要素进行测
试评估。包括性别、年龄等，并对入住民宿的各要素预期重要
性和实际满意度的量化评价。

2.2  IPA 分析法
IPA 分析法——重要性 - 绩效表现分析法，其关键点在于

分析项目的重要性和绩效表现。首先需把其两者列于坐标轴，
其次将结果表现综合到象限图当中，划分成优势区、维持区、
机会区和改进区，最后根据四个象限的结果对各项目作出相应
的改善措施。

3、调查结果分析

3.1  问卷样本概况
问卷于 2021 年 1 月通过问卷星网站正式发放，共回收问

卷 174 份。剔除无效问卷后，最终获得有效问卷 152 份，有效
率为 87.4％。

3.2  样本基本数据总结
在 本 次 研 究 中， 男 性 的 比 例 为 40.7%（n=62）， 女 性

59.2%（n=90）；从调查对象的年龄分布来看：84.8%（n=129）
为 18-25 岁之间，26-35 岁占 15.1%（n=23）；调查对象总体
学历水平较高，主要为本科学历 80.3%（n=122）, 其次为专科
学历 15.1%（n=23），硕士及以上占 4.6%（n=7）；由于研
究对象群体为大学生，其总体个人平均月可支配收入不高；月
可支配收入于 3000 元以下的占 58.6%（n=89），3000–5000
元 占 25.0%（n=38），5000–8000 元 占 12.5%（n=19），
8000 元以上的占 3.9%（n=6）。受访者入住民宿的同伴主要
为朋友同学 72.4％（n=110），其次为情侣入住 26.3％（n=40）
与自己入住 21.7％（n=33），以及家人 14.5％（n=22）。受
访者入住民宿的目的主要为旅游 83.6％（n=127），其次为朋
友聚会 36.2％（n=55），以及商务出行 2.0％（n=3）。

3.3  游客的总体满意度分析
本次调查中 67.1% 的民宿体验者对结果感到满意，65.9% 

的受访者表示愿意分享自己的民宿体验经历，83.6% 的受访者
具有再宿意愿，表明民宿体验者对入住的民宿具有一定的认可
度，但整体感知质量还有待提高。 

3.4  各项指标重要性及满意度结果分析
为了解受调查者对民宿体验的重要性及满意度测评结果，

研究对所收集的 152 份有效问卷的重要性及满意度进行统计分
析，22 个指标分为为：

1. 民宿周围的交通便捷；
2. 民宿周围的餐饮方便；
3. 民宿与景区景点的距离近；
4. 民宿周围的商超购物便捷；
5. 民宿的基础服务设施完善；
6. 民宿的安全服务设施完善；
7. 民宿的卫浴设施良好；
8. 民宿的厨房设备齐全；
9. 民宿的整体卫生干净整洁；
10. 民宿的房屋面积宽敞；
11. 民宿房间的隔音状况良好；
12 . 民宿的床上用品质量优质；
13. 民宿的娱乐活动设施齐全；
14. 民宿主人与游客的互动交流自然；
15. 民宿主人服务热情周到；
16. 民宿的设计风格与装修布置；
17. 平台描述与实际体验一致；
18. 民宿具有地方文化特色； 
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19. 民宿具有“家”的氛围；
20. 民宿入住便捷；
21. 民宿行李寄存安全；
22. 民宿住宿的性价比。
分析结果显示 22 个指标的重要性均值为 4.070，满意度均

值为 3.784，除了厨房设备齐全、娱乐活动设施齐全外，其余
20 个指标的重要性与满意度均值差为负值，说明受调查者对民
宿体验的实际感知低于其预期值。

3.5  IPA 四象限定位分析
以感知重要性和实际满意度为坐标轴，找出感知重要性和

实际满意度的均值，结果为感知重要性均值 4.070，实际满意
度均值 3.784，以此作为 IPA 定位图中的原点。游客感知重要
性作为 X 轴，入住后的实际满意度为 Y 轴，绘制出四个象限图，
分别将 22 个测量指标对应在四个象限中的不同位置，从第一
象限到第四象限分别是优势区、维持区、机会区和改进区。四
个象限的指标分析如下：

优势区间（第一象限），有指标 5-6、9、17、20-22。第
一象限为高 - 高区域，指标的重要性和满意度同样显著。各指
标分散在三个维度，说明三个维度都有令大学生群体选择民宿
入住并且体验后相对较为满意的优势。这 7 个指标分别是基础
服务、安全服务、卫生质量、真实描述、入住便捷、行李寄存、
性价比。虽然他们的重要性和满意度相对较高，处于优势地位，
但由于其重要性与满意度的差值为负值，即满意度并未能与重
要性相匹配。

维持区间（第二象限），有指标 1、10、13、15-16。第二
象限为低 - 高区域，尽管指标的重要性不高，但实际满意度较高。
由此说明，游客认为 1、10、13、15-16 这 5 个指标（交通便捷、
面积宽敞、娱乐设施、服务热情与设计装修）相对不是特别重要，
而且对其实际表现也比较满意。

机会区间（第三象限），有指标 4、8、14、18-19。第三
象限为低 - 低区域，指标重要性和表现性都不好。这 5 个指标
分别是商超便捷、厨房设备、房客交流、民宿地方文化特色与
“家”的氛围，他们对游客来说重要性不高，且实际满意度也
不高。但需要注意的是，在这 5 个指标中，除了厨房设备外的
其余四个指标的实际满意度都小于入住前的感知期望值，因此，
该象限的指标建议作为次重点改进项目。

改进区间（第四象限），共有指标 2-3、7、11-12。第四
象限为高 - 低区域，指标重要性高，但满意度较差，该象限中
的 5 项指标（餐饮方便、景点距离、卫浴设施、隔音与床上用品）
通常是游客进行民宿的消费决定时的关注重点所在，因而是进
一步整改的重点关注点。

4、结论与建议

对维度的重要性与满意度分析结果显示，民宿的外部环境、
民宿的基础服务、民宿的个性化服务、民宿的氛围 、安全与性
价比的重要性排序为 3—2—5—4—1，满意度排序为 4—3—2—
5—1。得出如下结论与建议：

4.1  广州长隆民宿需继续保持在安全与性价比方面上的
优势水平，七重要性和满意度均排第一。

大学生群体的经济收入水平有限，更加关注性价比，另外
广州长隆离市中心还有一定的距离，地理位置较为偏僻，因此
安全性也格外重要。

4.2  广州长隆民宿的基础服务有待进一步提升。
民宿基础服务感知重要性排名第二，而实际满意度却排名

第三，这表明大学生群体在民宿体验的过程中，较看重民宿的
基础服务。对应落于改进区的亟需进一步提升改进的重点指标
如卫浴设施、隔音与床上用品，民宿主应该高度重视，基础服
务设施会影响大学生群体的满意度，一旦满意度降低，将很难
有再宿的意愿。

4.3  广州长隆民宿需优化外部环境维度。
在民宿的外部环境维度，感知重要性排名第三，实际满意

度排名第四，表明大学生群体看中民宿的外部环境。大学生群
体主要以公交地铁为主，建议民宿在选取位置之始，要确保交
通的便利性，考虑民宿与景点距离之间公共交通可达性，可以
给出入住民宿清晰的交通指引与便捷餐饮推荐，满足大学生游
客在长隆景区旅游而入住的需求，提高入住满意率。

4.4  广州长隆民宿的氛围急需重点改善。
在民宿的氛围维度，感知重要性排名第四，实际满意度却

排名第五，位于最低。虽然地处商业区域，但民宿切不可过于
商业化。大学生群体有审美也喜欢标新立异，民宿的风格特色
各异，有足够的地方文化特色或者有民宿主人自己的审美；民
宿的风格足够好看，符合大学生拍照住宿打卡等需求；或者跟
周边民宿有差异化，将能够吸引更多的游客。

4.5  广州长隆民宿的个性化服务尚可。
感知重要性排名最后的维度：民宿的个性化服务，实际满

意度为第二。说明民宿体验者对其感知满意度较认可，服务是
软实力的体现，个性化服务是指除了满足客人共性需求外，针
对客人的特点、特殊需求，把客人当成独立个体进行服务。大
学生的个性化意识较强，民宿主可以通过和他们的友好善意的
交流拉进彼此之间的距离，当他们有特设需要如延迟退房等，
在力所能及的范围内满足需求。民宿主要积极了解客人入住感
受，因此民宿在提升个性化服务方面应当继续保持。
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