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乡村振兴视域下乡村旅游服务质量研究

——以河北兴隆县为例

吴雪晴

延边大学

[摘　要]在乡村振兴战略实施后，乡村旅游成为助推乡村振兴战略贯彻落实的新动力，发展前景和态势良好，但随着乡村

旅游业的不断发展，服务质量问题也随之显现，服务质量是发展旅游业的必要条件，对于促进乡村旅游业的长足发展具有举足

轻重的作用。本文主要通过分析乡村旅游业发展中服务质量问题的重要性，结合河北兴隆县来剖析乡村旅游服务质量存在的问

题并提出解决对策，旨在通过提高服务质量促进乡村旅游业长足发展，促进乡村振兴战略贯彻落实。
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近年来，在乡村振兴战略实施后，乡村旅游成为乡村

振兴的增长点，发展态势迅猛，极具发展潜力，成为促进乡

村经济效益增长的强大动力，然而在乡村旅游快速发展的同

时，也出现了很严重的服务质量问题，在一定程度上制约了

乡村旅游业的良好发展。

服务质量，不仅包括服务行业所提供的必要的服务，还

包括顾客对于服务的需要或期望，两者缺一不可。而对于乡

村旅游而言，旅游者则会更加关注服务质量问题。因此，在

乡村旅游中，景区要高度重视并不断提高服务质量，进而促

进乡村旅游的高质量发展。

一、乡村振兴战略下提高乡村旅游服务质量的重要性

乡村振兴战略是解决“三农问题”的重要战略抉择，习

近平同志在十九大报告中首次提出，十九届二中、三中、四

中、五中以及刚刚结束的六中全会均有提到大力实施乡村振

兴战略。乡村振兴，产业兴旺是重点。乡村旅游具有巨大的

发展潜力，是推动产业振兴切实有效的办法，但随着乡村旅

游的发展，服务质量问题日益显现，进而阻碍了乡村旅游的

发展进程，影响了乡村振兴战略的贯彻落实，因此，要高度

重视乡村旅游服务质量的地位。

（一）提高乡村旅游服务质量是提升景区吸引力的必要

途径

旅游业本质上就属于服务型行业，服务质量的好坏是

旅游业能否健康发展的必要条件。游客之所以有去农村旅游

的意愿，是因为乡村具有的独特的自然景观和人文景观对游

客有吸引力，而在乡村旅游，游客则更加重视服务质量的好

坏，服务质量的高低会直接影响游客的体验，会在一定程度

上决定他们是否有下次再来的意愿，而优质的服务质量，

会提高游客满意度，为景区建立良好的口碑，提升景区吸引

力，吸引更多的游客。

（二）提高乡村旅游服务质量是促进乡村旅游长效发展

的必要前提

乡村旅游业与乡村经济发展相互融合，通过发展乡村旅

游来促进乡村经济发展是落实乡村振兴战略的重要路径，乡

村旅游服务质量是提高乡村经济效益不可忽视的重要方面，

对于促进乡村旅游业的持续健康发展具有举足轻重的地位，

努力创造优质的服务环境、提高服务质量，可以激发更多的

团体、个人来旅游的意愿，从而提高乡村旅游企业的实力和

竞争力，进而提高经济效益，为促进乡村旅游长效发展提供

必要前提。

我国乡村旅游业虽然起步相对较晚，但是当前发展态势

良好，在乡村旅游业发展过程中，我们应正视日益显现出的

服务质量问题，不断解决，促进乡村旅游业的发展。

二、乡村旅游服务质量存在的问题

在当前乡村旅游发展的过程中，乡村旅游业的管理机制

和发展能力方面都存在很大的优势，但在服务质量上还存在

一定的问题，本文将结合河北兴隆县来进一步分析。虽然兴

隆县的乡村旅游业发展态势良好，但在旅游服务质量方面还

存在一些问题，制约了当地经济的发展。

（一）基础设施建设不完备

首先表现为，综合交通网络不完善。如城乡公交一体化

问题，很多农村地区的旅游景点不能通公交，给游客造成了

极大的不便；农村地区公路建设资金短缺，规划技术差，修

建的公路往往不达标，路况差；此外，农村道路保护设施以

及路面卫生等方面也还存在很大的问题。经过几年的发展，

虽然兴隆县的乡村旅游业为当地创造了巨大的物质财富，但

还未实现城乡公交一体化，也还存在农村地区道路狭窄、公

路等级低以及路面卫生环境不达标等问题。

其次，旅游配套设施不完备。主要表现在一些山区的景

点，道路两侧围栏存在断裂现象、木栈道和石阶损坏等，比

如兴隆县雾灵山的道路存在破损，无人修缮，六里坪的石阶

年久失修；乡村旅游标识系统还未投入使用，缺乏符合旅游

标准的厕所；乡村旅游休闲娱乐设施也存在不完备的情况，

可用停车位数量有限，并且缺乏规范化的停车场、符合标准

的酒店或民宿以及相应的娱乐设施。作为发展全域旅游示范

县的兴隆县，其星级农家乐乡村民宿及三星级以上乡村酒店

数量少于50家。
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最后，旅游环境有待改善。旅游环境主要包括安全环

境、卫生环境和购物环境等几个方面。由于乡村旅游景点缺

乏规范管理，一些老化的游玩设施得不到及时修缮和处理，

存在一定的安全隐患，此外，很多乡村旅游景点安保以及消

防设施配备不足给游客的社会安全也造成了很大隐患；卫生

环境亟待改善，一些旅游景点的环境卫生相对较差，降低

了游客对此次旅游的满意度；另外，旅游购物环境较差，很

多乡村旅游景点没有形成完整的购物体系，存在乱要价的现

象，纪念品品种单一、质量参差不齐。兴隆县兴隆山景区有

很多村民都是沿路边摆摊，卖一些纪念品，在一定程度上影

响游客的购物体验。

（二）服务人员素质偏低

乡村旅游业的主要服务群体是当地农民，农民基数大，

但年龄结构不合理，由于农村经济发展速度缓慢以及水平相

对较低，大量青年人才外流，加之乡村旅游工作环境和居住

条件不如城市，所以大部分旅游专业的人才也不愿意来农村

就业，因此乡村旅游业的主要工作群体就是以当地农民为

主，又由于农村地区教育水平有限，村民无法系统的学习旅

游服务相关的知识，导致了村民文化素养偏低，缺乏专业性

人才；此外，乡村旅游的服务人员的服务理念和服务技能还

有待提高。

（三）在线旅游服务不到位

随着我国互联网的快速发展，越来越多的游客选择通过

互联网进行在线旅游消费，短时间内出现了各种旅游出行类

APP（如，携程旅行APP、同城旅行APP等）。互联网在一定程

度上改变了旅游业的态势，促使旅游呈现出动态化的趋势，

但是当前乡村旅游业尚未和互联网进行有效融合，形成良好

的在线服务体系。兴隆县乡村旅游的在线服务不够齐全，游

客仅能通过手机APP查到部分乡村景点，景观图片缺失的情况

不被重视，而且很多乡村民宿和酒店没有互联网预订购票的

服务，也没有在线导游进行解说服务，因此兴隆县的乡村旅

游在线服务亟待完善。

三、提高乡村旅游服务质量的措施

根据当前乡村旅游服务质量存在的问题并对其提出解决

对策，对于促进乡村旅游发展具有至关重要的作用，也是促

进乡村振兴战略落实的重要基点。

（一）完善公共基础设施建设，提升游客满意度

首先，政府要加大资金投入力度，进一步加强综合交通

网络建设。加快实现城乡公交一体化的进程，完善各景点之

间的交通路线，同时加强政府的监督力度，保证乡村公路高

指标高质量建设，而且要进一步保护和美化路域环境，保持

路域整洁。

其次，政府要为景区提供必要的资金，增加其所必须

的基础设施。继续加大“厕所革命”改革力度，注重相应配

套设施完善；投入资金扩大停车场的面积，完善相关设施建

设；注重景区旅游标识系统建设，增加景区路标指示牌的数

量；完善乡村旅游景区休闲娱乐设施配备，增加星级农家乐

乡村民宿及三星级以上乡村酒店数量，提高环境卫生标准。

最后，景区要加强管理与规范，给予游客优质的旅游

环境。营造有保障的安全环境，通过安全教育提高服务人员

的责任意识，要重视游玩设施以及安保设施和消防实施的建

设；营造温馨舒适的卫生环境，注意环境卫生的整洁，垃圾

桶的数量要符合旅游标准，酒店和民宿标准且规范；此外，

还要营造便民利民的购物环境，要建立规范化、标准化的纪

念品专卖店，丰富纪念品的种类，提高纪念品的质量，形成

完整的购物体系。

（二）健全服务人才培养体系，提升旅游服务技能

首先，要健全服务人才培训体系。政府要联合教育部

门以及乡村和学校形成联合培养机制，深化学校和乡村旅游

经营主体之间的合作，培养服务型人才；乡村旅游业经营主

体要定期开展教育培训讲座，提高旅游服务人员思想认知高

度、培养其树立正确服务理念。

其次，要发挥政府对人才体系建设的支撑作用。乡村旅

游人员流动性较大的主要原因是员工工资福利偏低，因此乡

村旅游行业要想留住人才，就要不断健全工资福利制度。因

此，政府需要制定完善的人才引进政策和返乡就业政策，提

升工资待遇以及福利政策，留住人才。

（三）健全在线旅游服务功能，提升旅游便利度

首先要完善旅游APP主界面设计感，要优化在线旅游客

户端的界面设计，增加乡村地区旅游项目图片，改善互动方

式，使乡村地区移动在线游客可以便捷、快速地在移动在线

旅游客户端内搜索、对比各个景点的特色，进而决定去哪一

景点；其次要增加旅游APP在线服务相关功能，如增加乡村旅

游景点在旅游APP移动客户端的在线购票、预订酒店的服务功

能，做到使游客足不出户就能感受旅游景点提供的便利。
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