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基于 IPA 理论的旅游民宿感知：

重要性、满意度和差异

——以湖北省恩施州为例1
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【摘 要】：旅游民宿在美丽乡村建设和乡村精准扶贫中地位凸显，了解和研究游客对民宿的感知状况对旅游民

宿的发展至关重要，直接制约着乡村经济的提升。以湖北恩施州为例，基于游客感知角度，运用 IPA分析法，通过

配对样本 T检验、IPA因子分析和各维度感知重要性与满意度排序差异比较发现：恩施旅游民宿体验指标实际满意

度普遍低于重要程度，且存在明显感知差异；安全与性价比是游客最为关注的问题，民宿的氛围是游客满意度最低

的内容；恩施旅游民宿目前亟需提升的因素包括民宿周围的环境状况、民宿主人与游客的互动交流、民宿“家”的

氛围。
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1、引 言

近年来，随着乡村旅游的发展和旅游扶贫政策的出台，我国乡村民宿快速发展。截至 2016年，我国大陆客栈民宿数量达到

53452家，相比 2014年涨幅达到 70%以上，民宿从业人员增至 100万人（《2016-2017年中国客栈民宿行业分析报告》）。国家

信息中心发布的《中国分享经济发展报告 2017》显示，2016年我国分享住宿市场交易规模约 243亿元，作为一种非标准住宿形

式的民宿凭借独特的乡村资源已取得较大成绩。但通过网上游客评价发现，我国旅游民宿在发展过程中也存在诸多问题，如民

宿设计同质化严重，民宿主人缺乏管理经验，造成民宿主人竭尽努力提供的感知因素并非是游客想要得到的体验，或游客重视

的感知因素民宿主人却没有达到游客的期望，导致民宿资源浪费、游客感知体验差，这些问题都制约着民宿形象的提升和发展。

游客满意度作为衡量旅游服务质量的重要指标，它是建立在游客期望与实际体验感知相比的基础上，是游客对所有服务的
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综合心理评价[1-3]。了解旅游民宿体验者对民宿的实际感知满意度，对引导旅游民宿的建设与发展具有重要作用。但目前学术界

研究民宿的文献较少，且以往对旅游民宿的研究大多集中在民宿开发的可行性、民宿体验的动机和民宿评价标准等方面。从游

客感知体验、游客满意度视角研究旅游民宿的成果相对薄弱，尤其是对我国民宿发展较快地区（如恩施、莫干山等）的研究鲜

见。以湖北恩施州为例，恩施已成为全国民宿产业发展示范区的创建示范单位，在民宿发展模式、发展路径上具有较强示范效

应。通过中国期刊网上检索发现，从游客感知角度研究恩施民宿的文献几乎为零。可见，当前从游客视角探究游客对民宿满意

度的研究滞后，学术研究滞后于民宿实践发展现状在一定程度上制约了民宿的健康持续发展。本文在现有研究成果基础上，基

于游客感知角度，构建旅游民宿感知体验测量体系，并以恩施州为例，采用 IPA 分析法，对恩施州的旅游民宿感知指标进行全

面深入分析，提出相应的提升举措，以期推动旅游民宿向高水平、高质量目标发展，拓展旅游民宿的研究范围。

2、文献回顾

民宿兴起于欧美，大多数国家用 B&B 来表示民宿。由于世界各地的文化有所差异，目前国际上关于民宿的定义还没有统一

的看法。在日本，民宿是指都市游客以家庭为单位寄居于旅游目的地的农家民宅[4]。在瑞士，民宿是私人经营的小型家庭旅馆，

但经营的前提是要服从国家旅游局和民宿组织的管理，对民宿环境、居家设备、卫生状况有着严格的要求[5]。我国国家旅游局在

《旅游民宿基本要求和评价》中定义：旅游民宿是指利用当地闲置资源，民宿主人参与接待，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]。基于研究案例地为我国湖北，因此文中所

研究的旅游民宿均为《旅游民宿基本要求和评价》界定的定义。

国外民宿起步较早，研究成果相对较多。首先，从研究的内容上看，主要包含民宿的行业管理[7]、民宿市场[8]、民宿主人与

游客之间的关系[9]等。伴随着旅游体验的潮流，越来越多的专家和学者基于旅游心理学、消费者行为学等领域，研究游客的旅游

行为
[10-12]

，主要包括旅游民宿群体的分类与行为特征、游客满意度影响因素、民宿环境、游客行为意向、满意度三者之间的关系
[13]。其次，从研究方法上分析，大多采用定量与定性方法相结合的方式对问卷、访谈、网络文本等数据进行研究。国内民宿起

步晚，研究成果相对较少。大多数学者从消费者行为特征出发，分析民宿体验的动机[14，15]、民宿选择影响因素[16]、采用扎根理

论研究方法建立民宿类接待设施的评价模型和评价量表，完善了国内民宿类接待设施的评价模型[17，18]。少数学者基于民宿业的

发展，探讨了民宿资源的评价体系[19]和民宿在乡村旅游中的作用[20]，指出了民宿对旅游行业的经济拉动作用。

通过梳理近年来有关的研究文献发现，目前国内学术界对游客满意度的研究大多集中在旅游景区、旅游购物、旅游演艺项

目等方面[21-26]，而从游客感知的角度研究民宿感知满意度的文献较少，将 IPA分析法运用到民宿满意度评价上的研究更是匮乏。

本文在参考前人研究的基础上，以游客实际感知体验的主要因素为测量指标，采用学术界普遍认可且有效的满意度评价方法—

—IPA分析法，研究游客对民宿实际感知体验与期望之间的差异，以期为旅游民宿发展提供借鉴。

3、研究区域概况

恩施土家族苗族自治州为湖北省下辖的民族自治州，聚集有土家族、苗族、白族等 28 个少数民族，拥有 37 个传统村落和

38个少数民族特色村寨。自 2015年以来，恩施州在旅游民宿发展过程中出台了《恩施市“仙居人家”创建奖励暂行办法》、《恩

施市关于加快旅游产业发展的十条建议》、《利川民宿旅游服务手册》、《咸丰县乡村旅游民宿暂行扶持办法》等多项政策，

以规范民宿业的发展。截止到 2017年，恩施州共发展民宿 2300家（表 1）。其中，利川市、恩施市、建始县等地区的旅游民宿

数量较多，主要分布在乡村地区。2017 年 8 月，国家旅游局发布了民宿行业首个国家标准《旅游民宿基本要求与评价》，湖北

省在该标准的基础上，在全省范围内选出了金宿级民宿 10 家、银宿级民宿 10 家。其中，恩施州共有金宿级民宿 3 家、银宿级

民宿 2家，占全省星级民宿的 1/4。
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表 1 恩施州各地区民宿数量统计

市县 数量（家） 主要分布区域

恩施市 717
盛家坝乡二官寨村、沐府办事处营上村、龙凤镇青堡村、龙

凤镇猫子山村、龙凤镇龙马村，等

利川市 1180

元堡朝阳村、都亭羊子岭村，都亭龙潭村、毛坝兰田、毛坝田

坝、东城白鹊村、团堡野猫水村、汪营苏家桥、汪营兴盛、凉

雾马前桥、柏杨坝镇栏堰村，等

建始县 141 华坪小西湖、龙坪乡店子坪，等

宜恩县 111
万寨乡伍家台村、珠山镇车洞坪村、高罗镇板察村、长潭河

乡两溪河村、椿木营乡勾腰坝村，等

咸丰县 30 坪坝营景区、黄金洞麻柳溪村，等

巴东县 35 野三关镇石桥坪民俗村、水布娅围龙坝民俗村，等

来凤县 86 —

注：数据来源于 2017年《恩施土家族苗族自治州民宿产业调查报告》

4、研究设计

4.1研究方法

重要性一满意度（IPA）分析方法最早出现于 1977年，由 Martilla、James[27]提出，最初应用于市场营销项目的有效性评价，

后因方法的有效性被广泛应用与其他领域[28-30]。IPA分析法并没有既定的测量量表，其基本思想就是：通过比较测量因子的重要

性与实际满意度来分析期望与实际的感知差异，以此确定旅游服务改进的轻重缓急。在旅游学研究中，IPA分析法将重要性和满

意度数据置于象限中，Y轴代表游客对指标重要性的评估，X轴代表游客对指标满意度的评估。以重要性和满意度的总平均值为

原点，把 IPA 矩阵分为四部分：第 I 象限为重要性高满意度高区域，可解释为重点突出、成效显著，相应的对策为继续努力；

第 II象限为重要性高、满意度低区域，可解释为重要性高、但表现差，对策建议聚焦此处，下一步需重点改进；第 III象限为

重要性低、满意度低区域，可解释为表现不好但重要性低，建议列入“低优先”事项；第 IV 象限为重要性低、满意度高区域，

可解释为重要性不高但成效显著，相应的建议为不要刻意追求，应该顺其自然。

4.2问卷设计

恩施旅游民宿体验调查问卷主要包含五个部分，第一部分主要目的是筛选符合条件的被试者，以“近三个月以来，您是否

体验过恩施的民宿？”作为筛选条件，回答“是”的为符合条件的调查对象，继续回答下一部分；反之，则为无效问卷，停止

作答。第二部分为被访者基本信息，包括性别、年龄、教育程度、职业、月收入等五个方面。第三部分为恩施旅游民宿体验的

期望和满意程度测量指标。通过整理前人关于民宿方面的研究，参照 2017年 10月 1日正式实施的《旅游民宿基本要求和评价》

行业标准的基础上，进一步与民宿爱好者进行访谈，初步形成民宿体验的测量指标。根据实地预调研中旅游者的反馈对测量指

标进行了调整，并请三位长期从事民宿研究的专家进行论证，得到民宿体验的最终测量指标，主要包含五个方面：①民宿的外

部环境。民宿的地理位置、民宿周围的交通状况、民宿周围的环境状况、民宿与景区景点的距离。②民宿的基础服务。民宿的

基础设施、民宿房间的隔音状况、民宿服务人员的态度、民宿服务人员的沟通能力、民宿的付款方式。③民宿的个性化服务。

民宿主人的建议、民宿主人的主动性服务、民宿主人与游客的互动交流。④民宿的氛围。民宿的设计风格、民宿的装修布置、

民宿的地方文化特色、民宿“家”的氛围。⑤安全与性价比。民宿的用电安全、民宿的存放物品安全、民宿住宿的性价比、民

宿餐饮的性价比。在分析方法上采用 IPA 分析法，每个观测指标都采用李克特五点量表进行评定计分，从“1”到“5”，重要

程度从“非常不重要”到“非常重要”，满意程度从“非常不满意”到“非常满意”。第四部分为恩施旅游民宿整体体验值调
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查，设置的项目分别是：我很愿意分享我此次的民宿体验、我会向亲朋好友推荐该民宿、我对此次旅游民宿体验很满意、我有

重宿的意愿。分析方法采用李克特五点量表法进行评定计分，“1”代表“非常不同意”，“5”代表“非常同意”。第五部分

包含三个问题：“您所体验的民宿的类型、您获取民宿信息的渠道、您对恩施民宿发展的意见和建议”，此题为开放式问题，

可进一步了解恩施民宿发展存在的问题。

4.3数据收集

调研小组分别到恩施州民宿相对聚集的恩施市、利川市、建始县和发团旅行社进行问卷调查。调查共计发放问卷 300 份，

收回有效问卷 204份，占发放问卷的 68%。对有效问卷采用 Crcmbach's α系数进行信度检验，旅游民宿体验感知重要性、旅游

民宿实际感知满意度、旅游民宿整体感知值三个部分的 Cronbach's α系数分别为 0.876、0.931、0.914，问卷（51项）的总信

度为 0.904。信度系数越大，表示问卷可测量的信度越大，且经验上信度系数大于 0.9，内在信度很高，由此说明本问卷的总体

信度很高。

4.4研究思路

采用 SPSS21.0软件对数据进行处理。首先，对旅游民宿的总体满意度和忠诚度进行分析，了解游客的整体感知情况。其次，

采用重要性一满意度感知模型作为理论框架，具体分析 20 项旅游民宿感知指标的重要性和实际满意度均值及排序状况。第三，

运用配对样本 t 检验分析游客期望值与实际感知值之间的差异，并通过 IPA 分析方法研究恩施州旅游民宿各测量指标的实际状

况。

5、数据分析

5.1调查样本的基本特征

调研样本结果显示，参与被调查者的人口特征见表 2。性别分布上，男女比例基本持平，女性比例稍高，占总数的 52.9%；

年龄分布上，各年龄层次的民宿体验者都有，但主要集中在 20-29岁和 40-49岁，占总体比重分别为 38.2%和 33.3%；学历以本

科及以上学历为主，约占 73.1%；职业大多集中在学生和企业人员两个方面；月收入多集中在 3000 元以下和 5000-8000 元两个

收入水平，占比分别为 39.2%和 24.5%。

表 2 调查样本基本信息

项目 分组 频率 百分比（％）

性别
男 96 47.1 

女 108 52.9 

年龄

20岁及以下 3 1.5 

20-29岁 78 38.2 

30-39岁 44 21.6 

40-49岁 68 33.3 

50岁及以上 11 5.4 

学历

高中及以下 21 10.3 

大专 34 16.7 

本科 53 26.0 

硕士及以上 96 47.1 
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月收入

3000元以下 80 39.2 

3000-5000元 35 17.2 

5000-8000兀 50 24.5 

8000元及以上 39 19.1 

职业

学生 92 45.1 

企业人员 76 37.3 

公务人员 4 2.0 

教育工作者 19 9.3 

自由职业者 7 3.4 

其他 6 2.9 

5.2旅游民宿总体满意度与忠诚度分析

对游客的整体感知结果进行分析（表 3），本次调查中 55.4%的民宿体验者感到满意，53.5%愿意分享自己的民宿体验经历，

47.1%愿意将自己体验的民宿推荐给别人，45.6%具有重宿意愿，表明民宿体验者对恩施的民宿具有一定的认可度，但整体感知

质量一般。根据以往研究，李克特五点量表计分平均值为 2.5-3.4表示中立、3.5-5表示同意[31]。由表 3可知，被调查者仅在民

宿总体满意度和推荐行为上表示赞同，其他两项行为均保持中立，表明恩施民宿存在需要改进之处。

表 3 游客总体满意度与忠诚度统计

项目

非常不同意 比较不同意 一般 比较同意 非常同意

均值人数

（人）

百分比

（%）

人数

（人）

百分比

（%）

人数

（人）

百分比

（%）

人数

（人）

百分比

（%）

人数

（人）

百分比

（%）

总体满意度 2 1.0 21 10.3 68 33.3 99 48.5 14 6.9 3.5 

分享行为 2 1.0 19 9.3 74 36.3 95 46.6 14 6.9 3.5 

推荐行为 5 2.5 28 13.7 75 36.8 74 36.3 22 10.8 3.4 

重宿意愿 9 4.4 36 17.6 66 32.4 85 41.7 8 3.9 3.2 

5.3感知因子重要性和满意度排序分析

对旅游民宿感知重要性（I）与满意度（P）均值进行计算排序见表 4。在恩施旅游民宿感知要素中，重要性指标分值为

3.593-4.054不等，表明潜在旅游者对民宿感知要素的重要性存在差异。其中，较重要的民宿感知要素（前四位）是：民宿的用

电安全、民宿住宿的性价比、民宿的基础设施、民宿的存放物品安全。这进一步表明，对潜在的旅游民宿体验者来说，民宿的

安全性方面、性价比和最基本的民宿设施是他们最关注的问题。相对来说，潜在的民宿体验者对民宿的地理位置、民宿主人的

主动性服务、民宿的付款方式等方面不太重视。在恩施旅游民宿感知要素指标中，满意度分值为 3.338-4.132 不等，表明旅游

民宿体验者对各个指标要素的满意度感知存在差异。其中，满意度较高（前四位）的要素为民宿用电安全、民宿基础设施、民

宿服务人员的态度、民宿付款方式。通过对比感知重要性和实际满意度可知，在民宿安全和基础设施方面，潜在民宿体验者的

感知重要性排序较高，实际感知的满意度排序也较高，在一定程度上说明目前恩施的民宿经营者具有一定的经营管理能力，能

满足潜在民宿体验者的基本要求。相对来说，满意度较低的是民宿主人与游客的互动交流、民宿“家”的氛围、民宿周围的环

境状况、民宿的地方文化特色等方面，说明目前恩施民宿在氛围营造方面有待加强。总体而言，旅游民宿体验者对恩施民宿基

本设施和安全方面的感知满意度较高，而在旅游民宿氛围营造方面感知满意度较低。
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表 4 因子差异显著性分析

指标体系
重要程

度均值

重要程

度排序

满意程

度均值

满意程

度排序

差值

（p-i）

t-value

值

双尾显著

性概率（p）

1民宿的地理位置 3.593 20 3.588 9 -0.005 -0.076 0.939 

2民宿周围的交通状况 3.907 12 3.520 14 -0.387 -6.469 0.000 

3民宿周围的环境状况 3.980 5 3.422 18 -0.559 -9.215 0.000 

4民宿与景区景点的距离 3.755 16 3.554 11 -0.201 -2.916 0.004 

5民宿的基础设施 3.995 3 4.039 2 0.044 0.668 0.505 

6民宿房间的隔音状况 3.975 6 3.436 16 -0.539 -8.255 0.000 

7民宿服务人员的态度 3.917 10 3.966 3 0.049 0.898 0.370 

8民宿服务人员的沟通能力 3.961 8 3.578 10 -0.382 -4.939 0.000 

9民宿的付款方式 3.642 18 3.882 4 0.240 3.160 0.002 

10民宿主人的建议 3.887 14 3.789 6 -0.098 -1.791 0.075 

11民宿主人的主动性服务 3.598 19 3.779 7 0.181 2.704 0.007 

12民宿主人与游客的互动交流 3.961 9 3.338 20 -0.623 -9.341 0.000 

13民宿的设计风格 3.975 7 3.505 15 -0.471 -6.659 0.000 

14民宿的装修布置 3.833 15 3.544 12 -0.289 -5.086 0.000 

15民宿的地方文化特色 3.912 11 3.431 17 -0.480 -6.221 0.000 

16民宿“家”的氛围 3.897 13 3.397 19 -0.500 -8.069 0.000 

17民宿的用电安全 4.054 1 4.132 1 0.078 1.517 0.131

18民宿的存放物品安全 3.980 4 3.814 5 -0.167 -2.884 0.004 

19民宿住宿的性价比 4.049 2 3.593 8 -0.456 -7.938 0.000 

20民宿餐饮的性价比 3.750 17 3.529 13 -0.221 -3.779 0.000 

5.4 P-I值与配对样本 T检验分析

为了进一步分析研究恩施旅游民宿体验指标中感知重要性与实际满意度之间是否存在显著差异，计算旅游民宿感知指标的

P-I 值，对恩施旅游民宿体验者的期望值与满意度进行配对样本 T 检验（95%的置信水平）。由分析结果可知（表 4），恩施民

宿体验者的感知重要性与实际满意度均值除“民宿的基础设施、民宿服务人员的态度、民宿的付款方式、民宿主人的主动性服

务、民宿的用电安全”5 个方面之外，其他 15 项的 P-I 差值均为负值。即实际满意度的均值均小于感知重要性均值，表明民宿

体验者的期望值和满意度之间存在一定差距，需要在多个方面做进一步的改进。配对样本 T检验结果显示，在 20项感知体验的

测量指标中，感知重要性与实际满意度在民宿周围的交通状况、民宿周围的环境状况、民宿与景区景点的距离、民宿房间的隔

音状况、民宿服务人员的沟通能力、民宿的付款方式、民宿主人的主动性服务、民宿主人与游客的互动交流、民宿的设计风格、

民宿的装修布置、民宿的地方文化特色、民宿“家”的氛围、民宿的存放物品安全、民宿住宿的性价比、民宿餐饮的性价比等

15个方面存在显著性差异，其中除民宿的付款方式和民宿主人的主动性、服务两个方面的 P-I差值为正值外，其他 13项的实际

满意度与感知重要性的差值均为负值，感知差异明显。

5.5恩施旅游民宿体验 IPA分析

构建恩施旅游民宿 IPA分析图的步骤：以感知重要性和实际满意度为观测变量，找出感知重要性和实际满意度的总均值（感

知重要性均值 3.88105，实际满意度均值 3.64180）在 IPA定位图中的交汇点，以此为原点，将实际满意度作为 X轴，感知重要
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性为 Y轴，绘制出四个象限图，分别将各个测量指标定位在四个象限中的相应位置，对四个象限的指标分别进行解释，见图 1。

图 1 恩施旅游民宿感知因子 IPA分析

第一象限为优势区，其重要性与满意度都较高，是旅游民宿体验者认为重要且感知满意度较高的指标。从图 1 可知，有 5

个指标落在此区域，分别是 5、7、10、17、18等。它们是恩施旅游民宿发展的主要优势，应在恩施民宿经营的过程中予以重点

突出。此外需要注意的是，民宿主人建议（t=-1.791，p=0.075）和民宿存放物品安全（t=-2.884，p=0.004＜0.05）两项指标

虽满意度均值较高，但仍低于感知重要性均值。尤其是在民宿的存放物品安全这一指标上，其感知重要性与实际感知满意度存

在显著差异。因此，恩施在民宿发展过程中仅维持现状是不够的，需要进一步提升改进，为民宿体验者提供更好的感知体验。

第二象限是改进区，其重要性较高，但实际感知满意度不高。从图 1 可见，有 9 个指标落在该区域，分别是 2、3、6、8、

12、13、15、16、19。根据配对样本的 t检验结果为：民宿周围的交通状况（t=-6.469，p=0.000＜0.05）、民宿周围的环境状

况（t=-9.215，p=0.000）、民宿房间的隔音状况（t=-8.255，p=0.000）、民宿服务人员的沟通能力（t=-4.939，p=0.000）、

民宿主人与游客的互动交流（t=-9.341，p=0.000）、民宿的设计风格（t=-6.659，p=0.000）、民宿的地方文化特色（t=-6.221，

p=0.000）、民宿“家”的氛围（t=-8.069，p=0.000）、民宿住宿的性价比（t=-7.938，p=0.000）。由此得知，这 9项指标的

实际感知满意度均低于感知重要性均值，且 P 值均小于 0.05，表明恩施民宿体验者的期望值与实际感知值存在明显差异，这些

指标是恩施民宿发展的短板，是制约恩施旅游民宿发展的重要因素。

第三象限是机会区，其重要性和满意度方面都不高。通过图 1 可见，有 4 个指标落在该区域，它们分别是：民宿的地理位

置（t=-0.076，p=0.939）、民宿与景区景点的距离（t=-2.916，p=0.004）、民宿的装修布置（t=-5.086，p=0.000）、民宿餐

饮的性价比（t=-3.779，p=0.000）。从理论上讲，本象限的指标为次要考虑因素，可暂时不做重点考虑。但需要注意的是，在

这四个指标中，感知满意度均小于感知期望值，且民宿与景区景点的距离、民宿的装修布置、民宿餐饮的性价比这三项指标的 P

值均小于 0.05，表明民宿体验者的实际满意度与感知期望值存在显著差异。因此，该象限的指标可作为次重点改进项目。在进

一步分析民宿体验者对这些指标的感知重要性与实际满意度水平的基础上，衡量该区域指标项目的改进顺序，以进一步提高恩

施旅游民宿的感知体验水平。

第四象限是维持区，其重要性不高，满意度相对较高。从图 1 可见，该区域包含有两个指标，它们分别是：民宿的付款方

式（t=3.160，p=0.002）、民宿主人的主动性服务（t=2.704，p=0.007）。此象限的指标对民宿体验者的重要性不高，但满意

度却超出了游客的预期。根据配对样本 t 检验结果得知，这两项指标的感知满意度均大于感知重要性，且 P 值均小于 0.05，表

明恩施旅游民宿在这两方面给民宿体验者留下了较高的旅游体验感知水平，应继续保持。
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6、结论与讨论

本研究基于游客感知的角度，以重要性一满意度感知模型作为理论框架，采用 IPA 分析方法，研究了游客对恩施旅游民宿

的感知状况。通过对恩施旅游民宿感知体验的 5个维度的分析，结果为：①安全与性价比重要程度最高（表 5），表明游客较重

视这一维度，但该维度的满意度排名却是第二，且在这一维度的四个测量指标中有三个指标的 P-I值为负值，存在显著性差异。

这表明在该维度上，民宿体验者的感知期望与满意度之间具有一定的差距，满意度有提升的空间，因此恩施民宿应进一步对此

进行提升和改进。②民宿氛围感知重要性排名第二，而实际感知满意度却排名最低（表 5），并且在配对样本 t检验和 IPA分析

的过程中发现，该类指标的 P-I 值均为负值，感知重要性与实际感知满意度之间存在显著性差异。这表明民宿体验者在民宿体

验的过程中，较看重民宿氛围。在调研过程中，有游客表明来恩施旅游是为了体验恩施的民宿，感受恩施的地方文化和民宿所

营造的“家”的氛围，但目前恩施民宿在这一方面引起的重视不够，亟需进一步提升改进。③在民宿的基础设施方面，感知重

要性排名第三，而实际感知满意度排名第一（表 5），表明恩施旅游民宿比较注重民宿基础设施的建设，民宿体验者的感知满意

度水平较高，这与在各个产业发展的过程中首先发展基础设施的原理相适应。④在民宿个性化服务和民宿外部环境维度、民宿

体验者的感知重要性与实际满意度排序方面相差不大，虽然感知期望与满意度之间存在一定的差异，但该维度的总体满意度均

值均大于 3.5，说明民宿体验者对这两个维度的感知满意度较认可，因此恩施民宿在提升个性化服务和优化外部环境方面应当继

续保持。

表 5 感知重要性与满意度统计

项目 重要性 重要性排序 满意度 满意度排序

民宿的外部环境 3.809 5 3.521 4

民宿的基础服务 3.898 3 3.780 1

民宿的个性化服务 3.815 4 3.635 3

民宿的氛围 3.904 2 3.469 5

安全与性价比 3.958 1 3.767 2

7、对策建议

通过对 20项感知指标的分析研究发现，恩施旅游民宿存在多项亟需改进的项目。针对恩施旅游民宿发展过程中的优势与不

足，结合目前实际情况，提出以下四种区域的发展对策：①持续发展区域。根据 IPA 分析图显示，位于第一象限的 5 项指标处

于重要的地位。这些指标的满意度虽然较高，但仍与民宿体验者的感知期望存在一定差异。因此，在恩施民宿今后的发展过程

中，应该进一步更新民宿的基础设施，提高民宿服务人员的素质，加强民宿用电安全方面的管理，给游客提供良好的住宿环境。

此外，民宿主人还应该增强自身的文化修养，进一步了解本地的文化特色以及旅游信息，以便能给旅游者提供更好地旅游建议，

从而为民宿体验者提供更高的感知体验，创造更高的感知水平，维持恩施民宿发展的优势。②重点发展区域。IPA分析图中的第

二象限的指标多达 9 项，民宿体验者较重视这些体验因素，但民宿的实际体验感知水平却不高，尚未达到游客的感知期望。这

些指标是恩施民宿发展的制约因素，会对恩施民宿今后的发展造成较大影响，因此这些指标因素需要引起民宿经营者以及相关

部门的注意。目前，亟需将这 9 个指标作为优先改进项目，特别是民宿的地方文化和民宿“家”的氛围方面，应鼓励与组织恩

施民宿经营者整理与深入挖掘恩施地方文化特色，进一步促进民宿主人与民宿体验者的沟通交流，以此提升游客的感知满意度。

③低优先发展区域。定位在第三象限的 4项指标，民宿体验者的感知满意度低。但相对来说，民宿体验者的感知期望值也较低。

恩施在短期民宿发展的过程中不宜将民宿体验作为优先发展项目，但随着民宿的不断发展，可进行有选择的发展，如增加地方

特色餐饮，以提高游客对民宿餐饮性价比的满意度，提升民宿体验者的感知满意度水平。④顺其自然发展区域。定位在第四象

限的两个指标，感知重要性低，但民宿体验者的感知满意度却较高。因此，恩施民宿在今后的发展过程中，在这两方面不应花

费过多的精力，只需要顺其自然即可。
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受研究条件的限制，在以下方面尚存不足：一是调查样本主要选自恩施州，后续可结合我国民宿较多的其他旅游城市（特

别是北京、云南和成都）开展调研，以增强研究结论的实践指导性。二是问卷的样本量较小，且没有考虑人口统计学特征对游

客感知体验的影响。鉴于此，在未来的研究中将进一步拓展研究内容和扩大样本量。
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