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一、研究背景及相关文献综述

1980年代末开始，全国各地如火如荼地开展乡村

旅游活动,开发乡村旅游产品,乡村旅游蓬勃发展。据统

计，截至 2010年底，全国农家乐已超 150万家，规模以

上休闲农业园区超过 1.8万家，全国年接待人数超过 4

亿人次[1]。国家旅游局把 2006年的旅游主题定为“中国

乡村旅游年”,提出了“新农村、新旅游、新体验、新风尚”

的宣传口号，同时下发了《关于促进农村旅游发展的指

导意见》，党的十七届三中全会《决定》明确提出，要“因

地制宜发展特色产业和乡村旅游业”，国家十二五规划

纲要中也提出“利用农业景观资源发展观光、休闲、旅

游等农村服务业”。

乡村旅游的蓬勃发展引起了学术界专家学者对这

一领域的极大关注,对乡村旅游的研究逐渐增多。虽然

国内对乡村旅游的研究逐渐扩展和深入,但是乡村旅游

服务质量方面的研究仍然不多,主要集中在内涵要素的

界定、评价与测量、影响、提升对策等方面。在研究方法

上正经历以定性研究为主到以定量研究为主的转变[2]。

目前，我国乡村旅游的发展与发达国家相比，仍处

于初级阶段，存在服务质量水平不高，产品同质化现象

严重，文化内涵不突出等问题。乡村旅游服务质量被广

泛认为是区别乡村旅游产品及建立竞争优势的主要因

素[3]，为保证乡村旅游的健康发展，提升发展水平，乡村

旅游服务质量方面的研究显得尤为重要。

关于“服务质量”的概念，学术界一直没有形成一

致的认识，但是可以肯定的是，服务产品的服务质量水

平并不完全由企业所决定，而同顾客的感知有很大关

系。格鲁诺斯明确提出“顾客感知服务质量”的概念，认

为服务质量是一个主管的范畴，它取决于顾客对服务

质量的预期（既预期值量，Expected Quality）同实际感知

的服务质量水平（即体验质量，Experienced Quality）的

对比。如果顾客对服务的感知水平符合或高于其预期

水平，则顾客获得较高的满意度，从而认为企业具有较

高的服务质量，反之，则会认为企业的服务质量较低[4]。

对于服务质量的评价，西方学者经过 20多年研究与实
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维度 序号 项目
得分

期望值 感受值 差距

有形性

1 农庄空气清新、乡村气息浓厚 4.51 4.54 +0.03

2 农庄的公共基础设施和旅游配套设施完善 4.53 4.29 -0.24

3 服务人员穿着的服装与当地环境相协调并易于游客识别 4.16 4.25 +0.09

4 菜单印制与餐饮口味 4.59 4.37 -0.22

5 住宿环境 4.35 4.12 -0.23

平均值 4.43 4.31 -0.12

可靠性

6 农庄能够及时的提供承诺的服务内容 4.55 4.21 -0.34

7 广告价格与实际花费相符程度 4.65 4.22 -0.43

8 所承诺的服务内容与顾客实际体验相符 4.60 4.21 -0.39

9 农庄能够自始至终提供好的服务 4.45 4.06 -0.43

10 服务人员能够提供正确的服务 4.69 4.37 -0.32

平均值 4.59 4.21 -0.38

响应性

11 服务人员能够提供迅速及时的服务 4.57 4.51 -0.06

12 顾客提出的要求及问题能够得到及时的回应 4.51 4.26 -0.25

13 工作人员主动处理抱怨，采取的措施令您感到满意 4.53 4.06 -0.47

14 顾客投诉的难易程度 4.49 4.19 -0.30

平均值 4.52 4.26 -0.26

保证性

15 服务人员的业务知识 4.45 4.17 -0.28

16 服务人员的操作熟练程度 4.56 4.23 -0.33

17 服务人员的沟通表达能力 4.31 3.87 -0.44

18 服务人员对顾客能够主动问候、微笑、热情接待; 4.65 4.41 -0.24

平均值 4.49 4.17 -0.32

移情性

19 休闲活动丰富多彩，顾客可参与性高 4.24 3.43 -0.81

20 服务人员能够积极了解顾客的需求 4.27 4.06 -0.21

21 服务人员主动告知顾客各种设备、设施的使用方法 4.35 4.08 -0.27

22 农庄能为特殊群体(如老年人、小孩)提供特殊服务方式或活动内容 4.23 4.04 -0.19

平均值 4.27 3.90 -0.37

表 1 基于 SERVQUAL模型的农庄服务质量评价所

践,现在已开发出 SERVQUAL、SERVPERF、IPA等多种

典型模型进行评价服务质量。

其中 SERVQUAL ( Service Quality)模型是 20世纪

80年代末由美国市场营销学家帕拉休拉曼(A.Parasura-

man)、来特汉毛尔( Zeithaml)和白瑞( Berry)提出的，他们

在 1985年所作的探索性研究揭示了顾客在评价服务质

量时使用的标准，其中有形性、可靠性、敏感性、沟通性、

可信性、安全感、胜任能力、彬彬有礼、善解人意和可接

近性 10个方面使用频率最高，说明了顾客潜在的、共同

的、一致的观点。将这 10个方面及其具体描述作为服务

质量研究领域的基本构成，并由此得到 SERVQUAL评

价模型，代表 10个服务质量方面的不同的角度和侧面

的条款构成了 SERVQUAL评价模型的雏形，导致了 97

个（每个方面大约包括 10个条款）条款的产生[5]。随后经

过数据的收集和精选两个过程，形成了最终的

SERVQUAL评价模型(即服务质量评价模型 SQ =
21

i
移( Pi

- Ei ) ,其中: SQ = SERVQUAL模型中顾客总的感知服务

质量, Pi =顾客对第 i个问题感受方面的分数, Ei =顾客

对第 i个问题期望方面的分数)来评价企业的服务质

量。该评价模型包括五个维度：一是有形性（Tangi-

bles）：包括实际设施、设备以及服务人员的外表等；二是

可靠性（Reliability）：是可靠地、准确地履行服务承诺的

能力；三是响应性（Responsiveness）：是指帮助顾客并迅

速地提高服务水平的愿望；四是保证性（Assurance）：是

指员工所具有的知识、礼节以及表达出自信与可信的能

力；五是移情性（Empathy）：关心并为顾客提供个性化服

务[6]。该模型最初应用于美国金融部门，随后又被广泛运

用于银行、零售、保险、图书馆、电子商务、旅游等各服务

行业，并在实践中得到不断地发展和完善，被认为是适

用于评价各类服务质量的典型方法。

二、研究对象与方法

（一）研究对象

以安徽省蚌埠市禾泉农庄的顾客为研究对象。禾

泉农庄是集养殖、种植、旅游、观光、餐饮为一体的农业

生态观光园，于 2003年成为安徽省第一家通过有机认

证的农庄后，分别获得安徽省“农家乐旅游示范点”、
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“全国农业旅游示范点”等称号，2009年被评定为国家

4A级旅游景区。作为皖北地区乡村旅游发展的典型代

表，其服务质量的研究有利于为皖北地区乡村旅游的

发展提供借鉴意义。

（二）研究方法

此次调查主要采用问卷调查的方法，并辅以访谈

法。问卷设计主要参考美国的服务管理研究组合 PZB (

Parasuraman,Zeithaml& Ber ry)提出的 SERVQUAL量表,

从有形性、可靠性、响应性、保证性和移情性五个方面

设计了禾泉农庄服务质量测量量表，并根据企业的实

际情况，对五个方面中的每一项都做了适当的调整和

改正，以使这些条款与被调查企业关系更密切。采取随

机抽样的方法共发放调查问卷 75份,回收 60份,扣除

回答不完全及无效问卷共 4份,实际有效问卷为 56份,

有效问卷回收率为 75%。

三、调查结果分析

调查结果是通过 Excel表格对所有有效问卷进行

了处理分析，得到禾泉农庄服务质量评价所得数值均

值分布（见表 1）。

从表 1中可以得出：

1.在“有形性”维度中，“农庄空气清新、乡村气息浓

厚”和“服务人员穿着的服装与当地环境相协调并易于游

客识别”两项是所有调查因素中感受值大于期望值的两

项，说明农庄在这两方面的塑造很成功。关于“农庄空气

清新、乡村气息浓厚”这一因素，乡村旅游的本质，即是打

造不同于都市的氛围，也就是人们渴望回归自然，感受自

然的乡村自然生态。禾泉农庄致力于打造最生态最环保

的有机食品，并且利用植物生长的各种景观环境来营造

乡村的气息，比如石榴盆景，鹿苑，让顾客玩在乡村里，吃

在乡村里，睡在乡村里。而“服务人员穿着的服装与当地

环境相协调并易于游客识别”这一项，即是禾泉农庄在人

员服务方面的成功之处。作为旅游服务行业，服务人员是

必不可缺的，在着装方面，即是给予顾客的“第一印象”，良

好的服装，利于顾客辨识，利于增加顾客对农庄的好感。

2.在五个维度当中，有形性的差距值是最小的，并

且五个因素中还有两项正差距。可以看出，农庄的在硬

件设施，即给予顾客的外部环境感知是成功的。符合了

顾客所需的乡村旅游的外部环境，也能提供给顾客在

可见性方面周到的服务。

3.从问卷总体结果来看，尽管大部分的差距值都是

负差距，但是差距的范围都是小于 1的，也就是说，从

总体上来评价，禾泉农庄在服务质量方面都是相对满

意的，这也就是禾泉农庄在皖北乡村旅游中具有较高

知名度和吸引力的主要原因。

但是农庄的服务中还存在以下问题：

1.农庄参与性旅游产品有待开发。在五个维度中，

有形性和响应性顾客的感知值得分较高，保证性和移

情性得分则较低，其中移情性中的“休闲活动丰富多

彩，顾客可参与性高”的游客感知值得分 3.43，与期望

值的差距为 0.89，是项目中得分最低的，这说明农庄在

参与性旅游产品的开发上还需要极大提高。据调查，农

庄现在已经提供了“我的菜地”、“认养树木”、“采摘节”

等可供游客参与的项目，但是这样的娱乐项目并没有

鲜明的特色，没有丰富的文化内涵。农庄客源市场稳定,

重游率高,如果只是提供这样几种娱乐项目,势必满足

不了游客“喜新厌旧”的心理,所以是否提供有特色，有

深度的体验性活动,会影响到游客的满意程度，影响游

客对服务质量的评价。

2.农庄服务人员的服务水平有待提高：在保证性这

一维度中，“服务人员的沟通表达能力”得分为旅游感

知值为 3.87，仅高于“休闲活动丰富多彩，顾客可参与

性高”一项。在游客的消费过程中，服务人员作为直接

面对游客的人，其行为能力代表的是旅游地的形象,服

务人员的行为直接影响游客的心理和行为，也影响游

客对服务质量的评价。在禾泉农庄，工作人员大多来自

农村，学历偏低，服务意识，文化素质相对偏低，他们的

行为或者语言都会直接或间接地影响服务水平，容易

引起顾客的不满，降低对服务质量的评价。

建议从以下几个方面进行改进：

1.提升游客的体验性。在现在旅游中，人们越来越

强调体验的重要性。一个好的参与式旅游项目，往往是

该地旅游景色中最有特色或最有魅力的重要组成部分，

可以起到强烈广告吸引和留住效应[7]。通过让游客自己

参与或者通过表演现场与游客互动，调动游客激情，使

游人在欣赏田园风光的同时感受到丰富多彩的民俗风

情，体味几千年历史淀积下来的农耕文化，使游客对这

次旅游具有及其深刻的印象，从而提高游客的满意度。

农庄应丰富娱乐内容，提升项目的文化内涵,比如:在农

庄内租借双人脚踏车，让游客沿着乡村小路静静体会自

然的安宁；让游客参与制作工艺品，农庄可以在已开发

的“香油坊”和“禹狄坊”中让游客亲自动手体验磨油和

酿酒快乐，建设 "小厨房 ",让游客用农村特有的锅灶烧

饭，让游客一起参加民族节庆活动等,通过提炼民俗文

化和农耕文化，不断的创新，提升游客的体验性。

2.加强对服务人员的培训。提高服务人员的服务意

识，使其掌握沟通技巧，掌握如何提供高效优质的服

务，提高服务人员的服务能力。在培训的过程中，管理

人员应鼓励服务人员创造性地为顾客解决各种服务质

量问题，当有投诉或者抱怨发生，服务人员应有能及时

的进行处理，给游客满意的答复。此外，管理人员应授

予员工必要的权利，鼓励员工打破常规，主动，灵活地

处理问题，这对于提高服务质量有十分重要的影响。

四、结语

由以上分析可以看出,农庄的服务基本上是令游

客满意的。在硬件设施以及服务环境等方面，游客的满

意度都比较高，但是面对日趋激烈的市场竞争,农庄要

在竞争中处于优势地位,还需进一步提高软实力，及时

了解游客的需求，深度开发娱乐项目，强化服务人员的

培训。农庄可定期使用服务质量评价模型进行测评，并

对服务人员进行有效的访谈调查,及时了解服务质量

的现状及发展趋势,不断提高其服务质量。

—————————————————————————
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On Design of Real-time Water Quality Testing System Based on the
Microcomputer Controller

WANG Wei
(School of Electronic Information Engineering, Wuhan Polytechnic, Wuhan430074，China)

Abstract：The paper presents the design of a water testing system based on a single chip controller; its hardware
is composed of the microcontroller, A / D converters, and under -bit data acquisition devices, microcontroller serial
communication module, keyboard and LED display module components. The system is mainly used in aquaculture for
real-time information of the water quality of reservoirs and improving breeding efficiency. A series of indicators are ac原
quired by a number of under-collectors; the slave computers and the host single-chip computers use serial communi原
cation; multiple quality indicators can be shown by software programming. If the data is exceeding the standard, it will
warn by whistling. The system is simple and of low cost, and it is worth recommending.

Key words：MCU；water testing；data acquisition；Serial Communication

采集器通信。

(4)设计了实现了上述功能的硬件和软件。

本系统不仅可以应用于水产养殖的水质检测，而

且可以应用到其他领域，例如饮用水的水质检测，工厂

污水的水质检测，湖泊、河流、海洋的水质监测等等，具

有一定的推广价值。

—————————————————————————
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Assessment of Service Quality of Country Tour Operators with
SERVQUAL- A Case Study of Hequan Resort

XIE Xiao-man TONG Yi CHEN Pei-yin
(School of Business, Anhui University, Hefei230601, China)

Abstract：The service quality of country tour operators has been a decisive factor in competition. The paper em原
ploys the SERVQUAL model and conducts an investigation on the service quality of Hequan Resort, Baopu, Anhui
province from its tangibility, reliability, influence, commitment and empathy arouse. It is found that the service provided
by the resort fail to meet tourists' expectation. The paper then analyzes the cause and puts forward countermeasures.

Key words：country tour; service quality; SERVQUAL model; Hequan Resort
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