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　　摘要：乡村旅游是实现乡村振兴的途径之一，在影响乡村旅游体验的众多因素中，住宿体验起着至关重要的作用。
目前，乡村旅游住宿行业尚未形成规范化的管理模式，服务质量评价指标有待探索。通过对江苏省２１６家乡村民宿的
在线评论内容进行分析，归纳出环境、服务和设施３个主范畴下７个自范畴、２３项评价指标，建立乡村旅游住宿质量
评价指标体系，并利用层次分析法（简称ＡＨＰ）计算出各个指标的权重；利用ＢＰ神经网络，以江苏省的乡村民宿为例，
验证该评价指标体系的准确性。结果表明，房间布局、建筑类型、装修风格、交通便利程度等环境因素是消费者最关注

的方面。另外，经营者以及服务人员的态度和专业水平相较于其他因素也较受关注。
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　　低碳经济时代，乡村旅游成为我国旅游产业和农业发展
的一大组成部分［１］。一方面，国家为乡村旅游的发展创造了

良好的政治环境，国务院２０１８年初出台的《中共中央国务院
关于实施乡村振兴战略的意见》就明确指出应当利用闲置农

房发展民宿、养老等项目；另一方面，在城市化的日益推进下，

具备田园风光和浓厚乡情的乡村意象，能够激发人们心中的

归属感［２］，逐渐成为使游客接受并促使其进行乡村旅游的概

念性符号。千百年来，作为生命诞生发展的载体，乡村能够使

人们产生依恋与认同，进而引起游客的回归诉求［３］。在此诉

求之下，乡村旅游表现出较好的发展态势。在乡村旅游业中，

乡村旅游住宿业是其中至关重要的一部分。在旅游消费升级

的推动下，国内住宿形式呈现多元化发展状态，除了星级酒店

和品牌酒店，非标住宿业逐渐成为消费者的选择，甚至形成

“三足鼎立”的局面。尤其是民宿迎来了爆发式的增长，在经

历了粗放的自发发展后，近年来民宿的管理逐渐规范。然而

随着乡村旅游的大规模兴起，乡村民宿却仍未得到有效的规

范管理。乡村民宿的经营者大多没有接受过专业的服务培

训，缺乏服务意识及能力［４］，粗放的发展下，民宿的文化内涵

也不深厚［５］；乡村民宿的安全、卫生以及环保问题的界定困

难使得消费者难以真正了解其住宿环境［６］，进而导致消费者

旅游体验的不确定性。想要帮助消费者在进行乡村民宿体验

时作出正确的消费决策，减少住宿风险，同时也帮助住宿服务

提供者改善服务质量，提高运营效率，首要任务是了解消费者

在住宿时关注哪些因素。综合国内学者的研究成果可知，影

响消费者住宿意愿的指标大体可以分为环境体验元素、住宿

体验元素、服务体验元素和文化体验元素。基础设施满意度

对住宿需求有着显著的影响［７］，因此包含硬件设施和软件服

务的住宿体验元素是影响消费者住宿意愿的首要因素［８］；包

含区位环境和建筑环境在内的环境体验元素是游客对乡村旅

游住宿质量的共性需求［９］；包含饮食服务的服务体验元素则

成为对中国消费者较重要的指标。另外，“中文游客”对“吃”

的关注度远高于“英文游客”［５］。国外学者对消费者的关注

因素则讨论得更加细致，Ｐａｒｋ等对关注因素进行排序并认
为，优先度最高的是服务，其次是设备，环境是最后一个被考

虑到的因素［１０］。而对服务的着重强调也被其他研究所证实，

提供个性化服务、餐饮服务、景点与餐厅咨询服务及导览手册

等对消费者极为重要。此外，国外研究结论中还提出隐私这

一要素［１１］，这是国内研究暂时没有涉及到的。现有研究中，

不同学者对乡村住宿体验的影响因素和各因素的重要度评价

有很大差异。一方面，研究方法和数据样本的差别对研究结

果有一定影响；另一方面，乡村旅游住宿质量的研究须要与时

俱进。在现今互联网经济快速发展的背景下，乡村旅游住宿

也将受到第三方平台用户参与的影响。消费者完成住宿之后

可以在第三方平台发表评论，表达自己的住宿体验，从而为其

他潜在消费者提供相关信息。而消费者在消费之前很难确切

获得无形产品的质量等重要信息，因此更依赖于浏览评论以

使自己获得充分的信息和间接消费经验，这样可以降低消费

者感知不确定性的程度［１２］。因此，在线评论是消费者消费的

重要参考线索。但是目前将乡村旅游住宿质量因素和互联网

信息交换社区相联系的研究还较少。本研究基于乡村民宿的

在线评论，通过内容分析法，析出消费者在住宿过程中的关注

指标，将层次分析法与ＢＰ神经网络相结合，构建乡村旅游住
宿质量的评价模型。这２种方法都能进行评价分析，但是均
存在一定的缺陷，ＡＨＰ能够对定性问题进行层次化、数量化、
模型化分析，但是其判别矩阵易受人类知识结构、判断水平和

个人偏好的影响；ＢＰ神经网络在训练过程中则容易陷入局部
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极小值，因此二者的结合可以弥补神经网络权重任意赋值的

缺陷，降低陷入局部最小值的概率［１３］。

１　乡村旅游住宿质量评价指标探究

“互联网＋”的发展使得传统住宿业的服务反馈发生了
很大改变，在线评论对住宿业的影响越来越大。本研究对乡

村旅游住宿质量指标的分析是基于第三方平台（大众点评）

的在线评论。通过“八爪鱼”网络数据抓取工具采集网络评

论数据，共采集江苏省 ２１６家乡村民宿的点评数据，获得
１１１４条有效评论。采集的评论发布时间为２０１８年３月前，
将采集到的评论用Ｐｙｔｈｏｎ软件进行初步处理，提取其中的高
频关键词。

１．１　关键词分析
本研究将收集到的评论数据进行预处理，使用 Ｐｙｔｈｏｎ软

件首先对评论文本进行关键词分析。将关键词按照词频由高

到低排列后，人工剔除一些不必要的高频词，如“里面”“一

家”“以后”等无意义的词汇，只保留乡村民宿住宿体验相关

的词汇。词汇的出现频率越高，一定程度上说明游客对该要

素越关注。词汇频数排在前２０位的依次是房间、老板、环境、
位置、地方、早餐、味道、价格、设施、风格、院子、农家乐、态度、

特色、景区、周边、空调、附近、外面、景色。

１．２　数据编码
综上关键词分析及对前３０条评论的试分析情况，扩充并

整理出影响乡村旅游住宿质量的众多要素，并对要素进行编

码。最终确定的影响要素共有３个维度：环境、服务和设施。
环境维度包含建筑和周边环境等９个具体指标；服务包括服
务系统和人工服务；设施则包括家具／卫浴设施和家电设备２
个方面。提取的指标、相关评论及各指标的编码情况见表１。

表１　评论示例及编码

类别 细分 要素 评论示例

环境Ａ 基础建筑Ａ１ 建筑类型Ａ１－１ “１个沿河改建的小的民宿客栈”

装修风格Ａ１－２ “铜锁、门栓、灯笼、白墙、黛瓦、亭台阁榭，江南园林的婉约在环玉２号展现得淋
漓尽致”

房间布局Ａ１－３ “我订了套房，错层２个房间，外面那个大些，两张大床，里面那个是榻榻米，也
是２张大床”

辅助型建筑Ａ２ 停车位Ａ２－１ “店家门口有１个停车场”
公共娱乐设施Ａ２－２ “地下１层有个吧台，可以聊天看电视，台球桌，麻将室，很完美！强烈推荐”

露台／花园Ａ２－３ “我卧室外面是１个院子，如果天气好，在外面喝着下午茶，晒着太阳是不错的
选择”

周边环境Ａ３ 交通便利程度Ａ３－１ “就在平江路路口出行都非常方便”

周边配套设施Ａ３－２ “周边没什么吃的地方都需要开车出去”

距离景区距离Ａ３－３ “位置很好，在景区里面，就在沈厅后门”

服务Ｂ 服务系统Ｂ１ 引导标志Ｂ１－１ “走到路口就看到指示的广告牌，顺着就走到了民宿，非常明显”

预定／前台系统Ｂ１－２ “前台的管家还算热情，但是到店前并没有主动短信联系我，有点被冷落的感觉”

安全情况Ｂ１－３ “门锁有一点问题，住了１晚就不敢再住了”
整体环境卫生Ｂ１－４ “店里环境优雅、干净卫生”

人员服务Ｂ２ 老板／服务人员Ｂ２－１ “这家夫妻２人挺好的，我到的时候比较晚，他们开车出来接的我，从公交站台
出来到他们家差不多还有１０００ｍ，晚上没有路灯，老板人很和气、勤劳，做事情
做得不停”

早餐／餐饮服务Ｂ２－２ “晚餐都是纯朴的乡间风味，太湖的白虾白鱼还有螺蛳、银鱼、散养的老鹅，再来

点老板自酿的杨梅酒，美哉”

特色服务Ｂ２－３ “吃完午饭去采摘了草莓，孩子们都很开心”

生活用品提供Ｂ２－４ “特别要说的是洗浴用品，真的一级棒，谁用谁知道”

设施Ｃ 家具／卫浴设施Ｃ１ 床大小／舒适度Ｃ１－１ “我晚上睡得很舒服，躺着软软的。而且这张床又大，我一个人睡着来回翻身都

没关系。枕头双层，顾及到了喜欢睡高枕的客人。”

卫生间／浴室Ｃ１－２ “卫生间干湿分离有隔断，只有淋浴，但配有儿童澡盆和玩具。”

其他设施情况Ｃ１－３ “床头柜有２层，或者说其实是一个中空的立方体，只有两面外加４根棱柱，这
样增加了物品的摆放空间，床头柜因为有电源插头，所以会摆放手机充电。”

家电设备Ｃ２ 网络Ｃ２－１ “Ｗｉ－Ｆｉ信号挺好的”
空调Ｃ２－２ “有空调有暖气，大宅院冬天的晚上还是比较冷的”

电视Ｃ２－３ “电视很大，节目频道也很多”

２　构建乡村旅游住宿质量评价的层次结构模型

首先使用层次分析法确定上述所析出的评价指标的权

重，层次分析法是美国运筹学家Ｓａａｔｙ于２０世纪７０年代中期
提出的一种系统分析方法，将目标分解为多个准则，每个准则

再分解为多个指标（或准则、约束），从而形成一个包含若干

层次的复杂的系统。通过定性指标模糊量化方法算出层次单

排序（权数）和总排序，并将其作为决策的依据。

ＡＨＰ将决策者的思维过程层次化以形成模型，并采用数
学手段为分析、决策提供定量的依据，增强了分析的科学性，

在决策目标组成要素较复杂而无法使用数据进行判断，从而

须要将决策者的经验判断定量化时，该方法非常实用。
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使用层次分析进行决策大体可以分为４个步骤：第一，找
出各因素之间的内部关系，构建要素之间的递阶层次结构；第

二，对同层次因素采用１～９位标度法进行量化，构造两两比
较的判断矩阵；第三，计算每一个判断矩阵各因素针对其准则

的相对权重；并计算得出每层因素的综合权重值，按照权重大

小排列顺序；第四，在构造判断矩阵时，须要对其进行一致性

检验，若不能通过一致性检验，则说明在判断矩阵中存在逻辑

错误的打分。

２．１　建立递阶层次结构模型
通过表１的编码，本研究构建乡村旅游住宿质量评价指

标体系；包括１个目标层、３个准则层、７个次级准则层和２３
个指标层（图１）。

２．２　构造判别矩阵
为增加因素重要性判别的准确性，本研究采用问卷调查

的方式获取因素之间的相对重要性程度，问卷共４１题。问卷
通过社交软件进行发放，在调查对象的选取上，邀请各年龄

段、收入水平段、有乡村旅游住宿经验的人员进行作答，尽量

保证样本选取的多样性。再根据所填写的问卷内容，运用

ＡＨＰ进行各层次各点的权重计算。把同一层中各因素对于
上一层某因素的重要性进行两两比较（如比较建筑类型、装

修风格和房间布局对基础建筑的影响），构造比较判别矩阵。

假定准则层因素Ｃｋ与下一层中 ｍ１，ｍ２，…，ｍｎ有联系，将 ｍｉ
与ｍｊ对Ｃｋ的重要性进行两两比较，构造出权重判断矩阵：

Ａ＝（ａｉｊ）ｎ×ｎ。
　　对矩阵采用Ｓａａｔｙ提出的１～９标度法：ａｉｊ为 ｍｉ和 ｍｊ两
两比较的比例标度，按１～９的比例标度对重要性进行赋值。
如果ｍｊ比ｍｉ绝对重要，那么ａｉｊ的值为９；如果 ｍｉ比 ｍｊ绝对
重要，那么ａｉｊ的取值为１／９。１～９标度法中各个标度的含义
见表２。

表２　１～９标度法示例

标度 定义 说明

１ 同样重要 两要素重要程度相同

３ 稍微重要 两要素相比，前者比后者稍微重要

５ 明显重要 两要素相比，前者比后者明显重要

７ 重要得多 两要素相比，前者比后者重要得多

９ 极端重要 两要素相比，前者比后者极端重要

２、４、６、８ 判断中间值 取相邻判断的中间值重要度

上述各数的倒数 反比较 若ｉ和ｊ重要度之比ａｉｊ为ｎ，则ｊ与ｉ的比值ａｊｉ＝１／ｎ

２．３　一致性检验
一致性比例计算公式为 ＣＲ＝ＣＩ／ＲＩ，其中 ＣＩ＝（λｍａｘ－

ｎ）／（ｎ－１），λｍａｘ为矩阵的最大特征根；ｎ为判别矩阵的阶数，
ＲＩ是矩阵的平均随机一致性指标，可以通过矩阵的阶数（ｎ）
查表得到（表３）。
　　由于本研究采用问卷调查获取因素之间的重要性程度，
为保证数据的真实性，以一致性检验作为检验问卷有效性的

标准，因此首先对所有问卷进行一致性检验。本研究共收集

到８６份问卷，经过一致性检验的问卷共６２份，有效问卷比例

为７２．０９％。
２．４　计算权重

将所获得的有效问卷通过 Ｙａａｈｐ软件计算出权重，并求
得所有问卷权重结果的算术平均数（表４）。
　　在乡村旅游住宿质量的三大维度中，建筑和周边环境
（０．６２）是影响消费者选择住宿最重要的因素。非标准化住
宿的突出特点就是服务的多样性和不确定性，也是影响乡村

旅游住宿的另一个重要因素（０．２７），往往是标准化住宿中较
重要的设施（０．１１），在乡村旅游住宿中却不是消费者主要关
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表３　随机一致性指标ＲＩ值

ｎ ＲＩ
１ ０
２ ０
３ ０．５８
４ ０．９
５ １．１２
６ １．２４
７ １．３２
８ １．４１
９ １．４５
１０ １．４９
１１ １．５１
１２ １．４８
１３ １．５６
１４ １．５７
１５ １．５９

注的因素。

对于环境维度而言，基础建筑这一要素权重最高

（０．４８），高于辅助性建筑（０．２１）和周边环境（０．３１）。基础建
筑所包含的３个指标在整体权重中排名均较高，由于民宿与
标准式住宿不同，其房间格局往往更丰富，而较多消费者是全

家出游，因此布置较好的房间格局能使消费者在住宿中有更

妥善的安排；装修风格则是评论中提及最多的一个指标，如

“古色古香”“老板放了很多香熏蜡烛”等，装修风格和建筑类

型是能够反映“乡村意象”的重要指标，契合了游客的回归诉

求。消费者住宿的前提是乡村旅游，因此交通便利、靠近景区

是游客选择乡村旅游住宿较关键的因素，交通因素不够好的

民宿往往会得到负面评论。游客也通常希望有露台或者民宿

自带的花园，能欣赏乡村的风景或是体验乡村生活。

对于服务维度而言，人员服务的重要性（０．６２）明显高于
服务系统（０．３８）。老板和服务人员的服务也是所有指标在
评论中被提及最多的，评论中经常提到“老板热情周到”“亲

自接送”“阿姨服务很细心”等词汇，而有独特魅力的民宿业

主往往会成为民宿本身的卖点之一。早餐及餐饮服务也是对

中国消费者较重要的一个指标。在国外的研究中，餐饮服务

在所有质量因素中所占的比重并不高。但在本研究中餐饮也

成为民宿质量的重要因素之一。部分民宿主人会提供自制的

有特色的“农家菜”“私房菜”，这些菜品也成为乡村旅游和乡

村旅游住宿的特色之一。根据对评论内容的分析，也能发现

服务系统中民宿的指引标志，预定和前台的服务以及民宿的

安全问题提及的次数都较少，可能的原因有：网络预订的流程

是统一的，并无明显差异。民宿区域治安较好，安全问题少。

在硬件服务里所占比重较大的是卫生因素。在线评论对乡村

旅游住宿的卫生状况普遍较关心，从评论中也反映出民宿卫

生质量参差不齐的情况。

对于设施维度而言，家具／卫浴设施（０．６５）比家电设备
更重要（０．３５）。其中浴室和卫生间则是消费者的重点关注
指标，消费者对浴室和卫生间的要求集中于浴室冬季的保暖，

夏季的通风以及卫生间的洁净程度。对床的大小及舒适度也

较关注，但与国外的研究结果相比，国内消费者对床的要求

较少。

从整体层面看，２３个子要素中排在前５位的依次是房间
布局（０．１３７）、建筑类型（０．０８９）、交通便利程度（０．０８５）、装

表４　层次分析法结果

类别 细分 要素 整体权重 整体权重排名

环境（０．６２） 基础建筑（０．４８） 建筑类型（０．３０） ０．０８９ ２
装修风格（０．２４） ０．０７１ ４
房间布局（０．４６） ０．１３７ １

辅助型建筑（０．２１） 停车位（０．２８） ０．０３６ １４
公共娱乐设施（０．３３） ０．０４３ ９
露台／花园（０．３９） ０．０５１ ７

周边环境（０．３１） 交通便利程度（０．４４） ０．０８５ ３
周边配套设施（０．３６） ０．０６９ ６
距离景区距离（０．２０） ０．０３８ １３

服务（０．２７） 服务系统（０．３８） 引导标志（０．０８） ０．００８ ２３
预定／前台系统（０．１３） ０．０１３ ２０
安全情况（０．４１） ０．０４２ １０
整体环境卫生（０．３８） ０．０３９ １２

人员服务（０．６２） 老板／服务人员（０．４２） ０．０７０ ５
早餐／餐饮服务（０．２８） ０．０４７ ８
特色服务（０．１１） ０．０１８ １６
生活用品提供（０．１９） ０．０３２ １５

设施（０．１１） 家具／卫浴设施（０．６５） 床（０．２４） ０．０１７ １７
卫生间／浴室（０．５７） ０．０４１ １１
其他设施情况（０．１９） ０．０１４ １９

家电设备（０．３５） 网络（０．３５） ０．０１３ ２０
空调（０．４０） ０．０１５ １８
电视（０．２５） ０．０１０ ２２

总计 １．０００
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修风格（０．０７１）、老板／服务人员（０．０７０），其中前４个子要素
均隶属于环境维度，第５个子要素———老板／服务人员隶属于
服务维度。该结果与关键词词频分析结果几乎一致，再次说

明房间的建筑、装修、民宿周边的交通状况，以及老板、服务人

员的态度和专业程度是影响乡村民宿住宿体验的最主要因

素。换言之，民宿所营造的乡村的宁静氛围和住宿地的独特

风格是吸引顾客，提高民宿住宿满意度的重要因素。乡村旅

游住宿的选址应尽量考虑便利的交通环境和完善的周边设

施。另外，民宿经营者和服务人员应具有良好的职业素养。

３　建立ＢＰ神经网络模型

神经网络是在神经科学研究成果的基础上，对大脑神经

元网络进行抽象，进行分布式并行信息处理的算法数学模型。

大量的节点（神经元）按照不同的连接方式组成不同的网络，

能够处理非线性关系，这也是大自然中的普遍特性；神经网络

具有自适应、自组织和自学习能力，处理的信息可以有各种变

化，处理过程中非线性系统本身也在不断变化。

ＢＰ神经网络是最常使用的一种神经网络模型，被广泛应
用于评价与预测［１３］。ＢＰ神经网络是一种多层前馈型神经网
络，它解决了多层网络隐含层连接权的学习问题。一般包括

输入层、隐含层和输出层３层，以网络的输出值和实际值之间
的误差平方为目标函数，采用梯度下降法计算目标函数的最

小值［１４］。

ＢＰ算法包括信号的正向传播和误差的反向传播２个过
程。正向传播时，输入信号通过隐含层作用于输出节点，经过

非线性变换，产生输出信号，若实际输出与期望输出不相符，

则转入输出值和实际值的误差的反向传播过程，将误差通过

隐含层反传于输入层，并分配给所有神经元，从而获得误差信

号，以反复修改各层间的权值阈值，使误差沿梯度方向下降，

直到网络的全局误差最小［１５－１６］。

３．１　确定各层次节点数目
本研究的输入采用词频分析后析出的２３个住宿质量评

价指标，即ｎ＝２３；输出 ｍ为对乡村旅游住宿质量的评价值，
因此输出层的节点数目为ｍ＝１；中间隐含层神经元的确定可

以参考公式 ｊ＝ ｍ＋槡 ｎ＋ａ，ａ∈［１，１０］；ｊ＝ｌｏｇ２ｎ；ｊ＝槡ｍｎ。
因此，本模型的中间隐含层节点数应该在５～１４之间。分别
采用５～１４个神经元对模型预测性能进行比较，发现当神经
元个数为６时，预测误差最小，因此中间层节点数确定为６。
３．２　数据处理

本研究整理２０家评论条数超过１５条的民宿，将其评论
中涉及到各指标的句子分配至２３个指标中，使用 ｐｙｔｈｏｎ的
ｓｎｏｗｎｌｐ库对各指标进行情感分析，得分在０～１之间，以０．５
为中性界限，超过０．５则该指标的极性为积极，得分越高评价
越积极；低于０．５则该指标的极性为消极，得分越低评价越消
极，即认为该民宿在该指标的质量较差；若所有评论均没有提

到该指标，得分为０．５。情感分析的得分为模型的输入值。
本研究的输出值通过计算以 ＡＨＰ模型得出的各指标的

整体权重与每项指标的情感值的加权平均值得到。样本数据

共有２０组，以前１７组作为训练样本，后３组作为测试样本，
通过ＭＡＴＬＡＢ２０１７ａ的神经网络拟合工具创建 ＢＰ神经网络
模型，并进行训练测算。由于样本较少，因此采用贝叶斯正则

化算法对样本数据进行训练。

３．３　训练及测试结果
经过６１步训练，均方误差达到目标误差的要求（图２）。

　　从训练结果看，网络性能非常理想。期望输出值与训练
后的输出值非常接近，表５为其输出值与训练结果的对比，为
了展示方便，期望输出和训练结果均采取其前６位小数，而相
对误差为原值。训练的 １７组数据中，误差最大的为
０．０１８０９７，其余误差大部分接近０。

表５　训练结果

序号 训练结果 期望输出 相对误差

１ ０．６０１６７０ ０．６０１６７０ －４．９０×１０－１０

２ ０．６４５０４９ ０．６４５０４９ －１．７０×１０－８

３ ０．６４２９６８ ０．６４２９６７ －２．３０×１０－７

４ ０．６６２７４３ ０．６６２７４３ １．４５×１０－７

５ ０．７４３２４４ ０．７４３２４４ －１．７０×１０－８

６ ０．６８４００１ ０．６８４０００ －８．８０×１０－８

７ ０．７１８２１０ ０．７１８２１１ ３．６０×１０－７

８ ０．４３８０９９ ０．４３８０９９ －２．００×１０－７

９ ０．６０２７１５ ０．６２０８１２ ０．０１８０９７
１０ ０．６４４３３３ ０．６４４３３３ １．７７×１０－７

１１ ０．５７７７１２ ０．５７７７１１ １．７７×１０－７

１２ ０．６８７４０４ ０．６９４３１３ －５．６０×１０－７

１３ ０．６４９９０７ ０．６４９９０７ ０．００６９０９
１４ ０．５５０３５２ ０．５５０３５２ －２．９０×１０－９

１５ ０．７３８７２７ ０．７３８７２７ ７．８８×１０－８

１６ ０．６８３２１１ ０．６８３２１１ ４．０３×１０－７

１７ ０．６８６８５０ ０．６８１４１９ －４．２０×１０－８

　　由表６可知，测试结果的最大相对误差为２．７７×１０－７，
模拟结果与期望结果非常吻合，因此该神经网络进行评价的

相对误差较小。训练样本的平均误差为０．００１１５１４０２，测试
样本的平均误差为４．２３９４７×１０－８，二者进一步体现出模型
的仿真能力。为了判断模型的稳定性，计算训练样本和测试

样本 误 差 的 标 准 差，得 出 训 练 样 本 的 标 准 差 为

０．００４７４１４３５，测试样本的标准差为１．８０５１×１０－７，反映出
模型具有较好的稳定性。因此，本研究基于 ＡＨＰ和 ＢＰ神经
网络提出的评价模型可以作为乡村旅游住宿质量的评价工

具，能够具有较准确的评价效果，为消费者判断乡村民宿的质

量并作出消费选择提供有效的工具。

４　结论与对策建议

４．１　研究结果与意义
乡村旅游住宿是典型的非标准住宿，消费者难以对住宿
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表６　测试结果

序号 模拟输出 期望输出 相对误差

１ ０．５９０８５９０６９６６４２１８ ０．５９０８５９０８１８１６９７１ １．２２×１０－８

２ ０．６３３６２７２４３４１１４１５ ０．６３３６２７５２０４４８５３８ ２．７７×１０－７

３ ０．５１４６７６３０９５１００１３ ０．５１４６７６１４７５０４３０３ －１．６０×１０－７

服务质量作出精准的评判，因此在线评论成为其获取民宿信

息的主要来源。明晰消费者对住宿服务质量的评价指标可以

帮助民宿商家改善和规范其住宿服务。本研究基于民宿的在

线评论确定了２３项具体指标，并通过层次分析法明确每项指
标的综合权重，结合ＡＨＰ和 ＢＰ神经网络建立住宿服务质量
评价模型。结果表明，房间布局、建筑类型、装修风格、交通便

利程度等环境因素是消费者最关注的方面。此外，经营者及

服务人员的态度和水平相较于其他因素也较受关注。本研究

具有以下理论和实际意义。首先，运用词频分析的方法确定

消费者对住宿质量的评价指标，是对现有指标确定方法的补

充，具有客观性。现有的民宿评价指标大多是基于文献和问

卷调查，本研究对乡村民宿的消费者根据其住宿体验发表的

评论进行内容分析，统计评论中的高频词，客观地反映了消费

者在住宿过程中的关注对象。其次，住宿质量评价指标的确

定，不仅可以给消费者在选择过程中提供评价依据，对民宿商

家来说，也是了解消费者倾向的一种工具，根据指标质量得分

的指导，采取相应的措施以提高住宿质量，从而增强民宿竞争

力。最后，基于ＡＨＰ、ＢＰ神经网络建立的评价模型具有很好
的预测效果。本研究根据析出的评价指标建立了乡村民宿住

宿质量评价模型。使用层次分析法将定性与定量相结合，旨

在更好地解决多指标决策问题，而通过问卷对消费者的指标

偏向进行打分，最后通过算数平均得出每个指标的权重，一定

意义上最小化了ＡＨＰ存在的主观性问题。通过情感分析的
方法确定被评价民宿每个指标的得分，传达出的情感信息可

以使消费者产生对信息主体的判断，因此可以成为指标质量

的评价依据。最后利用ＢＰ神经网络对建立的住宿质量评价
模型进行检验，结果表明所建立的评价模型能够对住宿质量

进行较准确的判断，进而帮助消费者进行合理的消费选择。

４．２　对策建议
首先，突出建筑风格，优化住宿体验。研究结果表明，在

环境类别的９个子要素中，有７个子要素排在２３个子要素中
的前９位，其中基础建筑的３个子要素更是全部排在前４位，
说明消费者对建筑物的类型、风格和布局尤为看重。因此，民

宿经营者在建造、装饰和修缮建筑物时，要充分凸显民宿的独

特风格，并将其与当地的社会文化、风土人情有机结合；在房

间布局上除了阁楼、榻榻米等个性化设计外，还应考虑到家庭

出行、单位集体出行等不同需求。此外，民宿应该配备露台、

花园以及公共娱乐设施等辅助型建筑，为消费者提供更好的

住宿和休闲体验。其次，有效统筹资源，改善周边环境。在环

境相关要素中，交通便利程度和配套设施为主的周边环境要

素也是消费者较关心的方面。当地有关部门应该统筹政府、

社会、商家等多方面资源，为乡村旅游消费者打造更便利的交

通环境以及超市、医院、特色美食街、民俗体验馆等社区配套

设施，以全域旅游为指导思想，丰富乡村旅游的内涵。最后，

加强人员管理，提升服务品质。人员服务是非标准住宿中不

确定性最高的因素，民宿经营者和服务人员多来自当地，文化

水平和专业素质参差不齐。因此，当地政府和行业协会应该

定期开展专业培训，提高民宿行业从业者的职业技能。另外，

民宿提供餐饮服务时，一方面要保证消费者吃得美味、吃得地

道，另一方面也要严格要求服务人员提高服务态度并具备卫

生知识，保证消费者吃得舒心、吃得健康，与建筑、交通环境等

并举，从食、住、行多方面综合提升乡村旅游住宿的服务品质。
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