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摘  要 

在和美乡村的背景下，探索“宜居宜业”的乡村发展模式是新时代赋予我们的使命。旅游业在促进乡村

发展方面有着不可替代的作用，本文选取三亚西岛渔村为例，结合“携程旅行APP”上对于三亚西岛渔

村民宿和酒店的评价，运用案例分析法、随机调查法、分类整理法、数据分析法、类比分析法等方法，

从需求的角度探索乡村旅游住宿业的策略。 
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Abstract 
Against the backdrop of harmonious rural communities, exploring the “livable and business-friendly” 
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rural development model is a mission entrusted to us in the new era. Tourism plays an irreplace-
able role in promoting rural development. This paper takes Sanya Xidao Fishing Village as an ex-
ample and combines reviews of homestays and hotels in Sanya Xidao Fishing Village on the “Ctrip 
Travel APP”, using case analysis, random survey, classification, data analysis, analogy analysis and 
other methods to explore the strategy of rural tourism accommodation industry from the per-
spective of demand. 
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1. 引言 

党的二十大报告提出了“统筹乡村基础设施和公共服务布局，建设宜居宜业和美乡村”的战略部署。

从“社会主义新农村建设”到“美丽乡村建设”再到“宜居宜业和美乡村建设”充分反映了党对于乡村

人民的生活的重视[1]。旅游业作为一个可以自动调节贫富差距的行业，在和美乡村建设当中可以发挥很

大的作用。本文选取三亚西岛为例，通过“携程旅行 APP”研究在和美乡村背景下，乡村旅游住宿业的

发展方向。 

2. 三亚西岛简介 

三亚西岛海洋文化旅游区，位于海南省三亚市天涯区，是一个集自然景观、文化体验和休闲娱乐于

一体的旅游景点。西岛不仅是海南最大的原住民旅游海岛，而且还是一个享誉国内外的潜水圣地。面积

达 2.8 平方千米。这里不仅拥有丰富的热带海岛自然资源，更蕴含着历史悠久的渔村文化，是国家 4A 级

景区，节假日客流量多时高达数万人。除了美丽的自然风光，三亚西岛还承载着深厚的渔村文化。这里

的渔民世代以捕鱼为生，形成了独特的生活方式和民俗风情。他们在海上辛勤劳作，捕捞新鲜的海鲜，

为游客提供了丰富的美食选择。同时，他们热情好客，乐于分享自己的生活和故事，让游客深入了解岛

上的历史和文化[2]。 

3. 研究过程 

3.1. 研究说明 

本文对于乡村住宿业的研究主要采用了案例分析法、随机调查法、数据分析法、文献调查法以及类

比法等方法，通过对“携程旅行 APP”上游客对三亚西岛住宿业的评价进行分析，发现游客喜爱的因素

及不喜欢的因素，从而类比出对乡村住宿业发展的建议。 
携程旅行，作为国内最大的网上旅行提供商，其服务范围广泛，涵盖酒店预订、机票预订、旅游度

假等在线旅行服务。凭借近 1.2 亿名注册会员的庞大用户群体，携程已成功发布 2000 余万条用户点评，

其中不乏对三亚西岛住宿业的真实评价。这些点评的独特价值在于，它们并未受到商业礼仪驱动下的评

论异化行为的影响，也未遭受店家在自身利益驱动下的过度干预。因此，它们能够较为客观地反映出用

户对三亚西岛住宿业的真实看法，为其他旅客提供可靠的参考信息[3]。携程旅行网上的用户点评为我们
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提供了一个窥探三亚西岛住宿业真实面貌的窗口。这些客观、真实的点评反映了用户对三亚西岛住宿业

的认可与期待，也为住宿业的发展提供了宝贵的建议。 

3.2. 数据来源 

基于“携程旅行 APP”这一权威旅游平台上的海量数据进行分析。研究样本精选三亚西岛上的 6 家

具有代表性和影响力的民宿和地址在西岛上并且在“携程旅行 APP”可以查询到的唯一 1 家酒店的数据，

它们分别是：“三亚西岛小院的 2 个民宿”、“三亚莲馨小筑度假公寓”、“往来无白町”、“西海 6
院民宿”、“三亚西岛天涯之涯民宿”以及“西岛院子精品酒店”。这些民宿中既有历史悠久、声誉卓

著的老牌名宿，也有充满活力、新近开业的新兴力量，共同构成了三亚西岛民宿业的丰富多彩。“携

程旅行 APP”上对于该酒店的评论共计 548 条，非常可以在一定程度上反映人们在三亚西岛对于酒店

的喜好。 
基于这 6 家民宿和 1 家酒店，我们共搜集了 4003 条评论，其中有 3455 条是对民宿的评论，好评高

达 3398 条，占比超过 98%，而差评仅有 27 条，不足 2%；有 548 条是对于酒店的评论，其中有 513 条是

对酒店的中好评(平台没有对中评和好评做数量上的区分，但经调查中好评中的评论几乎都可以算作好评)
占比约 94%，有 35 条是对酒店的差评，占比 6%，这些数据可以比较直观地反映出三亚西岛住宿业在广

大旅客心中的卓越形象与极高满意度。 

3.3. 数据整理 

1) 整理框架 
对词条进行分类整理，整理思路如下图 1： 

 

 
Figure 1. Ideas for organizing comments 
图 1. 对评论的整理思路 

 
2) 整理过程——民宿类 
对相关评论的主要词条整理如下表 1、表 2。 
通过对三亚西岛民宿行业的好评词条进行整理，可以发展好评词条中提到房间干净的可以占到 34%，

占所有好评词条的第一，可以发现游客在对民宿进行好评时，会很看重卫生条件；好评中，写到距离景

点和小吃的距离，占到 20%，排行第二，说明人们去到一个地方旅游最吸引游客的还是当地的景点以及

当地特色的小吃，因此距离景点和小吃点比较近，会赢得顾客的好评；房东热情，占比 19%，排名第三，
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其中房东热情主要包含的子词条有“热情、免费接送、帮忙旅游攻略，免费赶海工具、热心、随叫随到、

家的感觉”等，说明好的服务对于游客来说还是很重要的，尤其时房东的热情，会让游客有种“宾至如

归”的感觉；排名第四的是环境，包括环境是否安静，物品是否整齐、装修设计是否符合人们喜好等，

可以占到 18%；排名第五的是设施，包括设施是否齐全，是否可用，占比 13%。 
此外，还有一些影响游客好评的词条，例如性价比、房间宽敞等。 

 
Table 1. Summary of positive reviews on B&Bs 
表 1. 对民宿的相关好评整理 

词条 条数 占比 

房间干净 1147 34% 

距离海边/小吃近 685 20% 

房东热情 644 19% 

环境 624 18% 

设施齐全 431 13% 

 
Table 2. Summary of negative reviews of B&Bs 
表 2. 对民宿差评的整理 

词条 条数 占比 

卫生条件差 11 41% 

设施差 10 37% 

服务不好 9 33% 

照片差别大 7 26% 

地点偏僻 3 11% 

吵 3 11% 

 
通过对三亚西岛差评词条的整理可以发现，旅客对于卫生条件差，是最不能忍受的，占比 41%，排

名第一，接近一半，其中卫生条件的子词条主要包括“脏、有味、有虫还有潮湿”等；差评中排名第二

的是设施差，占比 37%，其中包括的子词条为“设备少，设备差”，主要表现为“没有电视机、空调坏、

没有独立卫生间，床头没有插座等等”；排名第三的是服务不好占比 9%，其中包括的子词条主要为“不

管接送，服务慢，联系不上，退款推脱等”。其次排名第四的是照片差别大，占比 26%，好的照片会吸

引旅客，但同时也会大大提升游客的期待值，因此需要注意宣传照片的真实性。排名并列第五的是地方

偏僻和环境吵，占比都为 11%，其中地方偏僻主要表现为“周围黑，距离景点绕等”，还有就是比较吵，

比如“街上道路的车声，附近的装修声以及劈柴声等等”，因此如果民宿的周围有相关的声音，房东一

定要注意与旅客沟通或者与邻居沟通。 
3) 整理过程——酒店类 
从表 3 可以看出，较大的房间可以得到旅游的满意，此外还关系到旅客满意度的主要为酒店前台热

情度，其中前台的热情度主要是指“前台的热心、耐心贴心、告知赶海地点、送赶海工具等”；此外酒

店的海景，如“海上日出，海景早餐”等特色服务也是影响旅客满意的一个很重要的因素，此外距离主

要景点的距离，如“距离海边、海滩等的距离”也是吸引旅客的一个主要的因素，另外富有设计感的房

间也会为酒店的房间加分不少，此外就是酒店的一些附加服务比如“泳池很赞、海上冲浪、出租电动车
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等等”，这些方便游客的服务也确实是加分项。还有就是有对孩子的一些服务，也会让带娃的旅客感受

到很贴心。 
 

Table 3. Summary of positive reviews of hotels 
表 3. 对酒店中好评的整理 

词条 条数 占比 

房间很大 99 19% 

前台热情 65 13% 

海景无敌 34 7% 

近海滩 22 4% 

有设计感 15 3% 

泳池很赞 13 3% 

适合带娃 11 2% 

附加服务 3 1% 

 
Table 4. Summary of negative reviews of hotels 
表 4. 对酒店差评的整理 

词条 条数 占比 

卫生一般 14 40% 

服务一般 14 40% 

设施一般 13 37% 

 
如表 4，对酒店的差评主要围绕在三点：卫生、服务和设施，其中对于卫生的不满主要表现为“觉

得不干净、有异味，以及打扫慢”；对服务的不满主要表现为“觉得服务慢，服务差”；此外对于设施

的不满，主要是体现在觉得“设施一般”。 

4. 数据分析——基于顾客满意度理论 

顾客满意度理论认为，顾客的满意度取决于他们对产品或服务的期待与实际体验之间的差距。如果

实际体验高于期待值，顾客会感到满意；如果实际体验低于期待值，顾客会感到不满。因此会产生差评

主要是源于实际没有达到期待值，会产生好评主要是源于高于期待值，因而会主动留下满意的好评。 
下面基于顾客满意度理论对西岛的住宿业的旅客期待值做一个分析： 
(1) 旅客对于民宿及酒店的期待值 
通过对差评进行分析，可以发现不论是民宿还是酒店，旅游差评的前三都是卫生、服务和设施。卫

生和设施是满足游客住宿最基本的，不论是民宿还是酒店都应该要注意。好的卫生条件和齐全的设施是

旅客满意的根本，也是旅客能够住宿的最基本保证，也就是说在旅客的期待值以内。服务这是一个很广

泛的概念，通过分析差评可以发现旅客对于民宿和酒店的服务的期待值是不一样的。对于民宿，旅客的

不满主要集中在“房东不管接送，找不到民宿的位置”，可以发现，旅客普遍会认为民宿就是要提供接

送的服务，这也比较正常，因为民宿往往没有酒店那样便利的交通和比较标志性的标记，不容易找到。

而对于酒店的服务不满主要表现在“服务慢，服务差”，可见人们对于酒店的服务要求还是比较高的，

因此，酒店更应该加强对服务人员的服务意识的培养，加强人员的配备，保证服务的质量及效率。 
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在差评当中对民宿的不满还有一项占比比较高的是与照片不符，照片会让顾客形成和照片上一样的

期待值，因此当实际与照片不符时会让顾客产生不满，因此不可过度宣传，以免拉高旅客的期待值，增

加产生不满的机率。 
(2) 旅客对于民宿和酒店的期待值以上 
有的旅客在消费之后可能不会进行点评，因此会给好评的很多都是对服务非常满意的，从好评当中

我们可以看到，旅游对于民宿和酒店的要求不尽相同。 
对于民宿，人们的期待值还是比较低的，在对民宿的好评中，房间干净排名第一，可见人们对于民

宿房间的干净度要求并没有那么高，基本也就是和普通家庭进行比较，因此如果民宿非常干净就会让旅

客产生非常满意的感觉；此外，人们对于民宿的地理位置要求也没有那么高，距离景点和小吃街近，就

会让旅客非常满意；此外房东的热情也是一个让旅客非常满意的因素，因此，民宿的房东要注意给旅客

一种宾至如归的感觉，真正的把旅客当成是远方来的客人，热情接待，提供帮助，其中热情的向导和当

地的游玩工具、交通工具是比较受欢迎的；另外整体有设计感和氛围感的房子，这样的氛围会让旅游产

生满意的感觉；相对齐全的设施也会引起顾客的满意，整体来说，相对酒店来说，旅客对于酒店的要求

并没有那么高。 
对于酒店旅客的期待值还是比较高的，因此会让顾客主动好评的要求也是比较高的。通过对酒店的

好评进行分析，我们可以看到，酒店的前台还是很重要的，作为接待旅客的人，除了必要的为顾客办理

入住的工作之外，热情主动的服务会让顾客产生满意的感觉；对酒店的位置，如果酒店可以直接看到大

海，酒店的景色比较好会让顾客满意；此外房间大、有设计感、有附加的服务如“游泳池、海上冲浪项

目、出租电动车等等”，都会让游客满意。 

5. 对乡村旅游住宿业发展的启示 

5.1. 乡村民宿业发展启示 

(1) 基本设施齐全 
虽然民宿的设施要求不像酒店那般高昂，但对于那些对游客舒适度有着显著影响的设施，如特殊季

节的空调、电视、网络等家用电器，却是必备之物。这些设施不仅能为游客提供基本的生活需求，还能

为他们带来温馨如家般的感受。在满足这些基本生活设施的基础上，如果民宿能再增添一些特色设施，

如咖啡机、按摩椅、智能音响等，无疑将大大提升游客的满意度。这些设施不仅能为游客带来更多的便

利与舒适，还能展现出民宿主人的用心与贴心。因此，对于民宿而言，设施的完善与提升不仅能满足游

客的基本生活需求，更能为他们带来愉悦与惊喜的体验。在保障基本生活设施的前提下，适当增加一些

特色设施，将大大提升游客的满意度，使他们在旅行中感受到家的温暖与舒适。而这，也正是民宿吸引

游客的独特魅力所在。 
(2) 卫生条件达标 
无论在民宿还是酒店，卫生都是至关重要的一环。尽管选择民宿的游客可能对豪华程度或服务标准

的要求并不苛刻，但一个干净、整洁、无异味的居住环境是他们的基本期望。因此，民宿经营者必须高

度重视卫生问题，确保每个细节都达到标准。 
除了日常的清洁工作外，房间的味道也是不可忽视的一部分。房间应保持清新无异味，这是基本的

要求。如果能够在此基础上增添一些淡雅的香味，如薰衣草、柠檬或茉莉等自然花香，将更能营造出舒

适宜人的氛围，让游客感受到家的温馨与宁静。 
在乡村地区，由于植被丰富，蚊虫问题也尤为突出。因此，民宿经营者需特别注意蚊虫的防治工作。

定期清理杂草、积水，安装纱窗纱门，使用环保无毒的驱虫剂等措施都是必要的。同时，为游客提供蚊
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虫叮咬后的急救药品和工具也是细心的体现。 
卫生和舒适度是民宿经营中的核心要素。通过保持房间的清洁卫生、营造清新宜人的香气环境以及

有效防治蚊虫等措施，民宿能够为游客提供一个安心、舒适的居住空间，从而提升他们的满意度并树立

良好的口碑。 
(3) 房东热情 
民宿的房东在招待游客时，应如同对待初次到访自家的客人一般，以贴心周到的接待服务赢得他们

的好感与信任。站在游客的角度思考，他们可能因人生地不熟而面临诸多不便，因此，提供接送服务便

成为了最基本的待客之道。这不仅能让游客感受到房东的热情与关怀，还能为他们省去不少麻烦与困扰。 
然而，要让游客真正满意，仅仅做好基本接待工作还远远不够。为他们提供惊喜服务，才是让他们

对民宿留下深刻印象的关键。例如，房东可以热情地为游客提供向导服务，带他们领略当地的风土人情，

感受独特的文化魅力。同时，根据当地的特色与资源，为游客提供游玩工具、交通工具等便利设施，让

他们能够更加轻松自如地探索周边景点。 
此外，如果当地适合家庭出游，那么针对小孩子设计一些特色服务更是不可或缺的一环。无论是提供

儿童游乐设施、安排亲子活动，还是准备儿童餐饮菜单，都能让小朋友们感受到民宿的独特魅力，同时也

让家长们更加放心舒心。这样的服务不仅能满足不同年龄段游客的需求，还能增强民宿的吸引力与竞争力。 
民宿的房东应以热情好客的态度迎接每一位游客，站在他们的角度思考问题，提供细致入微的接待

服务。通过接送、向导、提供便利设施以及针对特定人群的特色服务等举措，让游客感受到宾至如归的

温馨与舒适。这样的服务不仅能提升游客的满意度，还能促进民宿业的发展与繁荣。 
(4) 期待值合理 
在当今竞争激烈的民宿市场中，房东为了吸引更多游客，确实会采取一些策略来提升客房的吸引力。

其中，使用高质量的照片来展示客房是最常见的手段之一。然而，这种做法虽然在一定程度上增加了客

房的竞争力，但也必须谨慎把握真实性与诚信之间的平衡。房东在拍摄客房照片时，应确保所呈现的内

容真实、准确，避免过度美化或夸大其词。因为虚假宣传不仅会误导游客，还会损害民宿的声誉和信誉。 
此外，在接待游客时，房东应坦诚地介绍客房的实际情况。如果存在照片中未能展现的不足之处，

如房间面积较小、设施稍显陈旧等，房东应在游客入住前主动说明，并表达诚挚的歉意。这样不仅能够

避免游客产生失望感，还能展现出房东的诚信和负责任的态度[4]。 
(5) 位置便利 
在乡村民宿的经营中，地理位置的选择至关重要。那些靠近景点或当地小吃的民宿，由于其便利的

地理位置，往往更受游客欢迎。这样的民宿为游客提供了极大的方便，使他们能够轻松游览周边景点，

品尝地道美食，从而留下更加难忘的旅行体验。 
但是也要适量考虑，如果民宿位置过于偏远，远离村落和主要景点，住户稀少，那么对游客来说将

会面临诸多不便。一方面，交通不便可能导致游客难以到达民宿，影响他们的旅行体验。另一方面，缺

乏邻居和安保措施可能会让游客感到缺乏安全感，影响他们的入住体验。 

5.2. 酒店民宿业发展启示 

因为酒店是一定要盈利的，否则没有办法生存，加上游客对于酒店的普遍印象，因此对酒店的要求

也会更高一些，酒店如果想达到游客的满意也就要付出更多。相对于民宿来说，游客对于酒店的要求会

更高一些[5]。 
(1) 基本标准达标 
酒店的经营者相对民宿的房东来说，在住宿业方面会有更丰富的经验、更大规模的运营以及更健全
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的内部机制。所以一般来说，酒店卫生比较好，生活设施齐全、服务这都是最基本的。这里需要重点说

一下服务，人们对于酒店和民宿的服务要求是不同的，对于民宿，人们的服务要求是要有接送，因为地

方没那么好找，但是对于酒店的话，由于规模相对来说比较大，因此，游客找起来还是比较方便的，因

此游客对于酒店的要求主要在于住宿过程中服务提供的是否到位，是否快。 
(2) 接待服务热情 
热情的接待服务是酒店留住游客心意的关键所在。除了必要的接待流程，如快速高效的入住和退房

手续，酒店工作人员的态度和行为对于塑造游客的整体体验至关重要。一个温暖的微笑、一声亲切的问

候或是一次主动的帮助，都能让游客感受到家的温馨，留下深刻的印象[6]。 
此外，热情的接待服务还能促进游客与酒店之间的良好互动。工作人员可以主动向游客介绍酒店的

设施和服务项目以及当地的风土人情和旅游景点，帮助游客更好地融入当地环境，丰富其旅行体验。值

得注意的是，热情服务并不意味着过度打扰。酒店应在保持专业和热情的同时，充分尊重游客的个人空

间和隐私。在恰到好处的时机提供帮助，而非无时无刻不在打扰，这样才能让游客感到舒适和自在。 
热情的接待服务是酒店赢得游客青睐的重要因素。通过真诚的微笑、亲切的问候和专业的帮助，酒

店能够营造出温馨宜人的氛围，使游客感受到家一般的温暖。这不仅有助于提升游客的满意度，还能促

进酒店与游客之间的良好互动，为酒店带来更多的回头客和好评[7]。 
(3) 客房赏景便利 
酒店的选址对于其经营成败具有举足轻重的影响。一个接近景区、能俯瞰美丽风景或主要旅游吸引

物的地理位置，无疑能够为酒店带来得天独厚的优势，从而显著提升游客住店的整体满意度。当打开酒

店的窗户，眼前便是壮丽的山峦、湖泊或城市天际线，这样的美景无疑会让游客的心情瞬间愉悦，增添

旅行的乐趣。这种与自然或文化景观融为一体的住宿体验，往往能够让游客流连忘返，留下深刻的印象

[8]。 
(4) 设计风格应景 
与民宿相比，酒店往往被视为更为标准化和商业化的住宿选择。因此，在装修设计方面，酒店需要

更加注重融入当地特色或独特的设计元素，以吸引游客的目光，给他们带来难忘的体验。 
首先，酒店可以借鉴当地的建筑风格、文化元素和传统手工艺，将这些特色融入到装修设计中。例

如，在海滨城市，酒店可以采用海洋主题的装饰，如海蓝色调的墙面、海洋生物的雕塑等，让游客仿佛

置身于海洋的怀抱中。在古镇，则可以选择古色古香的装饰风格，如青砖黛瓦、木雕窗棂等，让游客感

受到浓厚的历史氛围。 
其次，独特的设计也是吸引游客的重要因素。酒店可以通过创新的设计手法，打造出独具特色的空

间。比如，利用光影效果营造出梦幻般的氛围，或者运用现代科技创造出智能化的住宿环境。这些独特

的设计不仅能够提升游客的住宿体验，还能成为他们分享和回忆的亮点。 
此外，酒店还可以注重细节的处理，通过一些小的装饰物或家具来展现当地特色或独特设计。比如，

在房间内摆放一些当地手工艺品、特色绘画或摄影作品，或者选择具有当地特色的床品和家居用品。这

些细节的处理能够让游客在使用过程中感受到酒店的用心和独特魅力。 
总之，酒店在装修设计方面需要注重融入当地特色或独特的设计元素。通过借鉴当地文化、采用创

新的设计手法以及注重细节处理，酒店能够打造出与众不同的空间，给游客带来难忘的住宿体验。这不

仅有助于提升酒店的竞争力，还能吸引更多游客前来入住。 
(5) 附加服务多样 
酒店作为游客在旅行中的临时住所，其服务和活动设计应紧密结合游客的游玩需求，以提供更加便

捷和丰富的体验。为此，酒店可以根据游客的游玩点，精心设计一系列活动或服务，旨在为游客提供便
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利，同时丰富他们在酒店的游玩项目。 
首先，酒店可以直接提供一些游玩活动或服务。例如，开设健身房、游泳池、SPA 等休闲娱乐设施，

让游客在享受游玩之余，也能放松身心。此外，酒店还可以组织一些特色活动，如烹饪课程、手工艺品

制作等，让游客在参与中更深入地了解当地文化。 
其次，酒店可以与当地景点或服务提供商合作，为游客提供更便捷的游玩体验。例如，与景点合作

推出联票服务，使游客能够一次性预订多景点门票；或者与当地旅行社合作，提供定制化的旅游线路和

服务。这种合作不仅能够为游客提供更多选择，还能增加酒店的吸引力。 

6. 结语 

在和美乡村的背景下，乡村应该是宜居宜业的，本文主要选取三亚西岛渔村为例，通过“携程旅行

APP”上对于当地住宿业的部分评价来分析乡村的住宿业发展，研究获得了对于乡村旅游住宿业的发展

启示。需要说明的是，单以三亚西岛渔村作为研究对象可能存在一定的片面性，需要对乡村旅游住宿业

的发展选取更多的乡村为例，进行可能会得到更加全面的调查结果，本文篇幅有限，可作为之后的研究

对象。 
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