
管理前沿
 2019 年 7 月第 1 卷第 1 期

文章引用：孙逸文，邹光勇．基于 OTA 网络点评的中档酒店顾客满意度研究——亚朵酒店集团为例［J］．

管理前沿，2019，1（1）：46-66.

https://doi.org/10.35534/fm.0101004

基于 OTA 网络点评的中档酒店
顾客满意度研究

——亚朵酒店集团为例

孙逸文  邹光勇 *

上海商学院酒店管理学院，上海

邮箱：

摘  要：中档酒店已成为未来酒店行业最具潜力的细分市场，国内在理论研究

方面则尚处于萌芽探索阶段。与此同时，网络点评已成为顾客在酒店预订决策

时最为重要的信息。文章以本土中档酒店集团新兴代表——亚朵酒店集团为研

究案例，依据 OTA 网络点评数据，应用网络爬虫技术、语义分析技术、层次分

析法、观点数据法，综合确立各级指标及权重，建立基于网络点评数据的顾客

满意度指标评价体系，以此解析顾客网络点评中所蕴含的消费者体验信息，为

即时在线声誉管理及预警管理提供参考。本文主要创新之处在于提出了不同中

档酒店如何建立适合自身网络点评数据特点的顾客满意度测评方法及参考性指

标体系。
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Customer Satisfaction Measurement Index and Methods 
of Midscale Hotels Based on OTA Online Reviews—Atour 

Hotel Group as an Example

Sun Yiwen Zou Guangyong*

Hotel Management School, Shanghai Business School, Shanghai

Abstract: In the future hotel industry, midscale hotel has become the most potential 

market segment. The academic research in this area is not that deep so far, while online 

reviews have also become the most important information for reference when tourists 

select which hotel will be the idea to reserve. The paper took the emerging representative 

of the Chinese midscale hotels: Atour Hotel group as the research samples. Based on 

the selected online comment data, web crawler technology, semantic analysis, analytic 

hierarchy process (AHP) and viewpoint data method were applied to sort the weight of 

indexes in hotels and to establish the evaluation system of the customer satisfaction. This 

system is going to assess the customer satisfaction so that we could analyze consumer 

experience information contained in customer network reviews. We then raised the 

suggestion on external marketing and reputation management of midscale hotel based 

on above conclusion. The main innovation of this paper is that it provides different hotels 

methods about how to establish their customer satisfaction evaluation methods and 

index system, which are suitable for their online review features.
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1  引言

中国旅游研究院发布的《旅游经济监测与预警》指出：我国中档酒店市场

需求早已超过 1 亿人次［1］。2016 年，我国中档酒店市场供给实际占比已达整

个酒店市场的 35%a。如今，由于政策环境、土地租金、劳动力成本上升以及中

产阶层崛起等因素，中档酒店已被业界和学术界公认为中国酒店业发展的新方

向［2］，并成为未来酒店行业最具潜力的细分市场［3］。中档酒店作为酒店

等级之一也已被酒店业著名咨询公司优尼华盛国际（HVS International）以及史

密斯旅游市场研究公司（简称 STR Global）等所应用。与此同时，我国有许多中

档酒店服务缺乏特色，面临市场形象不佳［4］、产品线开发单一与营销模式陈

旧［5］等问题。在市场激烈竞争、并购浪潮迭起的酒店业，中档酒店如何基于

顾客满意度来提升产品功能与服务质量，并做好营销与声誉管理，这是提升酒

店形象、保证酒店企业可持续发展的根本。

此外，据 CNNIC 发布的报告显示，2018 年 6 月我国网民规模达 8.06 亿人，

互联网普及率超过 57.7%；而且截至 2015 年星级饭店客房全年营业收入为 930

亿元，同比略有下降 b，但整个酒店业的 OTA 预订市场规模为 850 亿元，同比

增长 34.4%c；另外艾瑞咨询统计报告显示，2016 年在线旅行市场中酒店交易份

额占比达到 20.1%，是仅次于机票交易的第二大业务。在此背景下，网络点评不

a　来源：国泰君安．酒店：中端酒店量价齐升［J］．股市动态分析，2017（1）：47.

b　根据《国家旅游局星级饭店统计公报》计算所得。

c　中国产业信息网．2016—2022 年中国在线酒店市场运行态势及未来发展趋势报告［R］. 北京：

智研咨询集团，2016.

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/%20
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/%20
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但使顾客能方便记录和分享自己的经验和感受，而且能使顾客获得自我满足感，

因而 OTA 网络点评［6］和网络口碑［7］已成为酒店客户体验的一个迅即指标，

也成为旅游者选择酒店预订时最为关注的信息［8］。

本文以亚朵酒店集团为例，针对网络点评内容进行语义分析，并基于顾客

视角得出中档酒店满意度指标及权重指数。也即我们首先对我国主流中档酒店

做出分类；然后，找出并比较主流中档酒店连锁品牌的网络点评综合得分，分

析发现中档酒店平均保持在 4 分以上，其中 20% 的酒店评分高于 4.7，14% 左

右的酒店低于 4.4 分，与此同时亚朵酒店集团旗下的亚朵轻居及亚朵品牌总评得

分为 4.84 和 4.82 分，分列第一和第二名（见表 1）；最后，由于网络点评体量

巨大，我们有条件地选择亚朵酒店集团的网络点评内容，运用层次分析法构建

该酒店顾客满意度评价体系，并经 MCE 软件分析每个指标的相应权重。其中，

网络点评数据取自携程旅行网，截取时间为 2016 年 3 月至 2017 年 2 月。

表 1  中国主要中档酒店连锁品牌分类及其携程网络点评分数一览
Table 1  Classification of major midscale hotel chain brands in China and scores 

of Ctrip network points

集团 品牌 总评 平均 集团 品牌 总评 平均

国际酒
店集团

高端
的中

档

万豪

源宿 4.60

4.49

本土酒
店集团

高端
的中

档

桔子 桔子水晶 4.76

4.72

万怡 4.54 锦江 锦江都城 4.68
雅乐轩 4.50 如家 和颐至尊 4.60

福朋 4.50 山水 山水 S 4.67

雅高
美居 4.46 亚朵 亚朵轻居 4.84

亚朵 4.82

诺富特 4.44 君亭 君亭 4.65

中档

维也纳 维也纳 4.42

4.59

希尔顿 欢朋 4.60 维也纳国际 4.54

桔子 桔子精选 4.74

洲际 假日 4.52 桔子酒店 4.72

华住
全季 4.48

温德姆

华美达
安可

4.37 星程 4.38
锦江 康铂 4.60

华美达 4.35 书香世家 书香世家 4.58

如家
如家精选 4.68

中档

最佳
西方

最佳
西方

4.45

4.30

和颐 4.70
素柏 4.80

洲际
智选
假日

4.32
伯涛

希岸 4.67
喆啡 4.60

雅高 宜必思 4.13 丽枫 4.45
潮漫 4.45

注：根据酒店官网及携程网资料整理而成。此外，2017 年华柱集团已收购桔子水晶酒店

集团 100% 股份。
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2  相关研究进展与理论综述

2.1  中档酒店顾客满意度研究

中档酒店是指价格与服务标准趋于部分二星［5］以及三星［9］［10］至

四星［11］酒店之间，以客房作为核心产品，具有一定的装修特色，并有能力

提供早餐服务的酒店，这些酒店多以有限服务为主 a。从理论研究来看，国外发

达国家对中档酒店的研究起步较早［12］，既有专门研究，也有将其作为数据

来源样本或是与其他等级酒店（集团）进行比较［13］。研究内容涉及中档酒

店品牌资产对顾客感知价值以及再次入住的影响［14］、以中档酒店为样本数

据的技术应用与酒店效率［15］［16］、招聘与职业倦怠等人力资源研究［17］

［18］、豪华酒店与中档酒店的消费者行为意向与品牌感知差异［19］［20］等。

我国现有中档酒店研究虽然涵盖了竞争态势、战略定位、竞争力与市场需求分

析等方面，但总体上尚处于萌芽探索阶段［21］。

中档酒店顾客满意度是指中档酒店顾客消费后对产品与服务质量的感知结

果与期望值之间的差距量化［22］［23］结果。服务质量评价一般来说主要有

两种代表性标准，即 1978 年美国国家标准研究院与美国质量学会提出的质量就

是满足规格以及格鲁诺斯在 1982 年提出的顾客感知决定服务质量，由此也延伸

出标准、品牌和口碑三种酒店服务质量信号 b。从研究内容来看，相关研究除了

指标体系外，还有战略定位［11］、价格与出租率影响［24］等视角。研究方

法有卡片法［25］、内容分析法、内容挖掘法［26］以及 ACSI 模型和 CCSI 模

型［27］等。

综合来看，现有顾客满意度研究已有不少成熟模型，而中档酒店的相关研

究还比较缺乏。进一步地说，五星级和经济型酒店的顾客网络评论满意度方面

虽有研究，但事实上每家酒店产品与市场定位都有差异，网络评论数据本身对

a　根据《旅游饭店星级的划分与评定》（GB/T 14308-2010）将一、二、三星级酒店定位为有限服务酒店，

评定星级时应重点评价住宿产品。

b　来源：秦宇在《2014 中国饭店市场网络口碑报告》的序言。
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指标及权重也产生影响，所以不同酒店的顾客满意度指标及权重会有所不同。

此外，中档酒店产品有自身特点，比如有早餐服务，但正餐服务就无必要，所

以也很难完全照搬成熟模型指标。 

2.2  网络点评研究进展

网络点评也被称为在线点评或在线（客户）评论，它是网络口碑的一种表

现形式［28］，是消费者在产品网页中以自然语言形式发布到互联网上且能被

大多数人或组织所获取［29］的有关产品与服务质量或功能以及消费经历等方

面的赞美或批评评价及总体感受［30］。如今，网络点评作为网络口碑最直接

的表现形式，反映了顾客对于酒店整体及各个细节的评价，不管是从数量增长

还是消费者预定关注度 a等来看，网络点评已成为酒店产品决策重要参考因素。

酒店网络点评研究可大致概括为 3 个方面：第一，酒店消费者的网络点评

特点分析［6］［31］；第二，网络点评对酒店消费者［32］、酒店预订［33］

［34］、酒店市场销售［36］［35］、酒店经营绩［37］的影响，这里还进一步

包括了在线评论对中档酒店客房销售数量与质量的影响差异研究［38］；第三，

网络评论如负面评论［39］［40］的相关处理等。总体来说，前人研究已由在

线评论有用性拓展到评论数量与发展趋势以及在线评论有用性的相关影响因素

［41］等，但实证研究还十分有限［42］。

2.3  中档酒店营销改进及声誉管理研究进展

中档酒店的营销研究有：产品、价格与形象策略［43］、渠道策略和餐饮

策略［44］、产品和服务差异化策略［45］等。而从声誉管理来看，现有文献

多偏向于商务酒店研究，对中档酒店营销改进及声誉管理研究少有涉猎；从研

究内容来看其多集中在声誉测度［46］、内在机理［47］、负面评论应对以及

网络声誉检测与管理［48］建议等。在互联网时代，商务客人的住店要求不能

a　比如：携程副总汤澜表示，携程 80% 酒店用户在预定过程中以顾客点评作为重要参考依据；另

据 CNNIC 调查显示，早在 2011-2013 年酒店的“用户评价”已超越“折扣额度”成为顾客预订考虑的第

二大因素。
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完全代表中档酒店顾客需求。如能充分挖掘网络评论数据，并在此基础上围绕

顾客满意度来提出如何改进酒店产品及营销策略，这可以更好地测度酒店声誉

并对其进行舆情管理。

3  研究方案设计

3.1  样本选取

亚朵酒店管理有限公司自 2013 年成立，公司旗下有亚朵酒店、亚朵 S 酒店、

亚朵轻居酒店等六大品牌系列，到 2016 年亚朵酒店在中国连锁酒店的中档品牌

规模排名中名列第 3a。此外，据携程旅行网统计，其目前占据在线酒店预定业

务的最大市场份额。本文鉴于酒店开业时长（如有“刚开业”“开业不久”等

状态）以及点评数量等因素，选取了携程旅行网上“亚朵”品牌和“亚朵轻居”

品牌酒店中点评数量前 20 名的酒店为研究对象，酒店名称及点评总数量等信息

详见表 2。

表 2  点评数量排前 20名的亚朵酒店和亚朵轻居酒店

Table 2  Top 20 comments of Atour hotel and Atour Lighthouse hotel

酒店名称 点评数量 开业时间
西安大唐芙蓉园亚朵酒店 2295 2013

成都春熙路亚朵酒店 1823 2015
西安南门亚朵酒店 1802 2013

大连中山广场亚朵酒店 1305 2016
南京玄武门亚朵酒店 1298 2014
南京总统府亚朵酒店 1229 2015
成都武侯祠亚朵酒店 1000 2016

广州天河亚朵酒店 976 2016
南京湖南路亚朵酒店 960 2016

天津南京路小白楼亚朵酒店 907 2015
杭州玉泉亚朵吴酒店 899 2015

西宁夏都亚朵酒店 892 2015
洛阳王府井亚朵酒店 845 2016
南京百家湖亚朵酒店 703 2015
成都领馆区亚朵酒店 684 2015

a　数据来源：中国饭店协会发布的《2017 中国酒店连锁发展与投资报告》。
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酒店名称 点评数量 开业时间
杭州黄龙亚朵酒店 668 2014
西安高新亚朵酒店 611 2013

上海徐家汇亚朵酒店 586 2014
成都春熙路亚朵轻居 578 2015

成都高新亚朵酒店 342 2013

3.2  研究方法与技术选择

3.2.1  网络爬虫技术与语义分析法

网络爬虫也可以称为网页蜘蛛、网络机器人、网页追逐者、蚂蚁、自动索

引、模拟程序等。本文使用八爪鱼采集器，共计抓取网络点评数据 36656 条，

然后随机抽取每家酒店字数多于 30 字的 100 条点评内容，共获取 2000 条点评。

语义分析法是对采集到的顾客网络点评进行具体分析。本文应用 ROST 内容挖

掘软件作为语义分析工具，它可以实现词频统计等诸多文本分析功能。

3.2.2  层次分析法与观点数据法

层次分析法（简称 AHP）曾被用于酒店产品质量［49］与人才环境［50］

的评价指标体系研究。本文使用层次分析法研究顾客满意度，其主要研究步骤

有：第一，根据研究目标和原则创立层次结构，利用 satty1-9 标度法，构造出

判别矩阵 C，且 C 为正互反矩阵。其中，satty1-9 标度法是层次分析法中构造

判断矩阵的关键，主要做法是首先对具有同一上层关系的各平行因子（指标）

的重要性进行两两比较，一般将重要性从很不重要到非常重要依次分为 1、3、

5、7、9 等不同级别，也有对具有同一上层关系的各平行因子（指标）的重要

性进行单独打分，通过分值相除来进行两两比较；然后向专家发放问卷对重要

性程度进行咨询填答，最终专家填答的数字就构成了判断矩阵。第二，计算判

断矩阵每一行元素的乘积，计算 Mi（第 i 行各元素的乘积）的 n 次方根，对

向量正规化（归一化处理），计算判断矩阵的特征根，计算判断矩阵的最大特

征根和权重。第三，使用观点数据法，从观点数量角度对权重进行计算，也即

续表
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根据网络评论数据中每一指标出现的频次来确定其权重。第四，鉴于层次分析

法和观点数据法具备主观和客观的互补性，综合考虑这两种方法的权重计算结

果，由式计算综合权重。相互订正，得出兼具客观性和主观性的权重确定方法，

这也是本文不同于传统层次分析法之处。这里为层次分析法计算的权重，为观

点分析法计算的权重，H 为综合权重。

4  基于层次分析法的亚朵酒店顾客满意度研究

4.1  层级指标结构的确立

本文通过文献研究、八爪鱼爬虫软件对亚朵集团网络点评数据抓取、ROST 

软件对网络点评数据词频统计以及对相关指标进行李克特 5 度量表赋分 a，综合

得出一级指标及相应二级指标，尤其在前人五星级与经济型酒店研究基础上补

充客房床品、环保品质两个二级指标，并删减了正餐菜品、管家服务等仅限于

高星级酒店的二级指标。网络点评语义分析见表 3。

表 3  网络点评语义分析样例

Table 3  Samples of semantic analysis of online comments

选择
标准

原始评论 语义语段
语义分析结果

一级指标 二级指标
满意
程度

字数大
于 30

洗漱用品可以考虑和厂家定制
小包装的，这样每个客人都是
新的，比较卫生。早上定的起
床服务，忘了给我打电话了。
屋里很干净卫生，装修风格清
新，有书屋健身房，设备很齐全。
以后出差如果地理位置方便的
话，依然选择亚朵。记忆棉枕
头非常舒服！

“洗漱用品可以考
虑和厂家定制小包
装的，比较卫生”

设施设备 卫生间 一般

“早上定的起床服
务，忘了给我打电
话了”

服务质量 客房服务 不满意

“屋里很干净卫生”酒店环境 卫生状况 很满意
“装修风格清新” 酒店环境 内饰氛围 满意
“有书屋健身房” 设施设备 康乐设施 满意
“记忆棉枕头非常
舒服”

设施设备 客房床品 很满意

由此，顾客满意度的五大指标分别是交通区位、酒店环境、设施设备、服

a　顾客满意度分别为 { 很满意 =100 分、满意 =80 分、一般 =60 分、不满意 =40 分、很不满意 =20 分 }。
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务质量以及价格。交通区位包括城区位置、周边环境、噪音以及交通。城区位

置指市区或郊区等；周边环境指周边配套设施，如商场、药店、咖啡店；噪音

指室外环境对客房内部的噪音；交通指酒店到景点、机场的交通。酒店环境包

括安全、卫生状况、内饰环境和环保品质。环保品质指节能减排、绿色服务，

如再生纸巾、非一次性牙具；设施设备包括客房硬件、卫生间、客房床品等可

视化设施以及诸如隔音等设施效果。服务质量包括整体服务感受和员工态度及

具体环节的服务质量，如客房服务、餐饮服务。价格包括客房价格、餐饮价格

以及赠送服务。赠送服务是指房间免费升级或赠送纪念品等的性价比。

4.2  综合权重计算

本文得到判别矩阵 M1-M6，以 M1（交通区位、酒店环境、设施设备、服务质量、

价格）为例，如表 4。使用层次单排序法，即将每一个因素对于其准则的重要性

进行排序，实际就是计算权向量，每个判别矩阵的单层权重直接显示在判别矩

阵的末行。权重判定取决于所取点评集合中的指标评论次数。在构造判断矩阵

进行两两比较时，还必须进行一致性检验。以矩阵 M1 为例，由 MCE 软件计算

可知，同理对剩余的其他矩阵开展一致性检验。检验结果显示 M2-M6 的 CR 值

均小于 0.1，因此各准则层的判定均有一致性。

表 4  判别矩阵M1及权重计算

Table 4  Discriminant matrix M1 and weight calculation

评价指标 交通区位 B1 酒店环境 B2 设施设备 B3 服务质量 B4 价格 B5
交通区位 B1 1  1/2  1/2  1/3 2
酒店环境 B2 2 1  1/3  1/2 3
设施设备 B3 2 3 1  1/3 3
服务质量 B4 3 ① 2 3 1 3

价格 B5  1/2  1/3  1/3  1/3 1
单层权重 0.1205 0.1724 0.2467 0.3828 0.0776

①“3”为服务质量与交通区位相比更重要。其它数字参照解释。λmax =5.3126； 

CI=0.0782； RI=1.12； CR=0.0698。

综合考虑层次分析法和观点数据法这两种方法，结果见表 5。
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表 5  基于层次分析法的权重计算结果及层次单排序

Table 5  Weight calculation results and hierarchical single ranking based on 

analytic hierarchy process

一级指标 二级指标
观点数据法 层次分析法 综合结果

一级指
标权重

二级指标
权重

一级指
标权重

二级指
标权重

一级指
标权重

二级指
标权重

层次
单排序

交通区位

城区位置 C11

0.1285

0.3569

0.1205

0.3618

0.0594

0.4524 1
周边环境 C12 0.2266 0.1635 0.1298 3

噪音 C13 0.0944 0.1477 0.0488 4
交通 C14 0.3221 0.3270 0.3690 2

酒店环境

安全 C21

0.1321

0.0355

0.1724

0.0664

0.0873

0.0049 4
卫生状况 C22 0.2474 0.2071 0.1072 2
内饰环境 C23 0.6629 0.6326 0.8772 1
环保品质 C24 0.0542 0.0939 0.0106 3

设施设备 

客房硬件 C31

0.3227

0.6029

0.2467

0.2638

0.3052

0.7569 1
卫生间 C32 0.0657 0.1198 0.0375 4

客房床品 C33 0.0499 0.0806 0.0191 6
客房隔音 C34 0.0135 0.0291 0.0019 8
早餐菜品 C35 0.0958 0.1722 0.0785 3
康乐设施 C36 0.0451 0.0896 0.0192 5

停车场 C37 0.0226 0.0356 0.0038 7
洗衣房 C38 0.0111 0.0255 0.0013 9

其他设施 C39 0.0934 0.1839 0.0817 2

服务质量

整体服务 C41

0.3637

0.4566

0.3828

0.4312

0.5338

0.6142 1
员工态度 C42 0.2550 0.2002 0.1592 3
入住办理 C43 0.2778 0.2587 0.2242 2
客房服务 C44 0.0095 0.0783 0.0023 4
餐饮服务 C45 0.0011 0.0316 0.0001 5

价格
客房价格 C51

0.0483
0.6534

0.0776
0.6586

0.0144
0.8292 1

早餐价格 C52 0.0132 0.0786 0.0020 3
赠送服务 C53 0.3333 0.2628 0.1688 2

4.3  亚朵酒店顾客满意度权重及指数大小分析

4.3.1  服务质量指标评价

从一级指标权重和满意度指数来看，服务质量指标均最高。其二级指标权

重从大到小依次为整体服务、入住办理、员工态度、客房服务、餐饮服务，但

前三名分数相差无几。亚朵酒店秉承“流动书店，可以模仿；属地摄影，可以

抄袭；唯有服务，灵魂般独立”。消费者最关注服务质量，亚朵服务也获得认可。

点评数据中多次出现“深夜外出为住客购买宵夜”、“知道顾客感冒后送来感
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冒药” 以及顾客入住时及时问候、奉茶等，这都是服务质量接近满分的主要原因。

亚朵的餐饮服务只限于早餐、咖啡厅（部分酒店）与客房送餐服务，权重偏低，

但住客对亚朵酒店餐饮服务尤其是早餐服务也比较满意。

4.3.2  交通区位指标评价

从交通区位来看，城区位置和交通权重远高于周边环境和噪音。城区位置

的满意度分值也高达 93.38 分。亚朵酒店特许合作条件中要求酒店靠近商业中心、

商务中心等，且需交通方便快捷，周边餐饮完善、有商业配套。而亚朵外部噪

音没受太多关注，顾客也不大满意。

4.3.3  酒店环境指标评价

酒店环境中，内饰氛围权重最高，其次分别为卫生状况、环保品质、安全。

安全指标点评数量少，得分也低于其他指标，存在部分酒店与其他商户公用电

梯或使用电梯不用刷卡等问题。环保品质权重虽排第三，但顾客满意度指数最高，

达到 98.46 分。亚朵酒店再生卫生纸和棉麻拖鞋受到了大部分顾客青睐，尤其是

顾客对环保品质和卫生状况感到很满意。

4.3.4  设施设备指标评价

设施设备指标中，客房硬件权重最高，较受顾客关注，但满意度低，尤其

客房隔音效果满意度最低。其他设施与早餐菜品的权重分别位列第二、三名。

其他设施包括电梯、儿童区等酒店硬件设施。从早餐菜品来看，中档酒店早餐

菜品可口最为重要。洗衣设施权重最低，超过半数顾客没有明确表示会予以使用。

此外顾客对客房床品最为满意，亚朵为了追求高级酒店入住体验，定制了记忆

海绵床垫和超五星级棉制品。

4.3.5  价格指标评价

价格指标所占权重较低，满意度也一般。从二级指标来看，客房价格权重

系数最高，这与国外中档酒店相关研究结论相似，但是客房价格满意度不高。

亚朵品牌客房为 359～ 759 元 / 晚，亚朵轻居品牌为 299～ 599 元 / 晚。部分顾

客以星级概念来衡量价格标准，认为其价格偏高。其次依次为赠送服务、早餐

价格。赠送服务满意度相对较高，尤其是免费房型升级或赠送纪念品等。
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5  研究结论

本研究基于亚朵酒店网络点评数据，建立了中档酒店顾客满意度参考性指

数，见图 1。本研究还建立了专家意见与网络点评数据挖掘相结合的不同中档酒

店顾客满意度测评办法，并详细解释了如何结合酒店服务管理特点与网络点评

数据来分析顾客满意度指数。

一级指标顾客满意度指数 二级指标顾客满意度指数

交通区位
97.1359 ( 排名第二 )

城区位置 C11 93.38
周边环境 C12 96.92

噪音 C13 84.71
交通 C14 97.33

酒店环境
96.5604 ( 排名第三 )

安全 C21 93.33
卫生状况 C22 98.25
内饰环境 C23 96.36
环保品质 C24 98.46

设施设备
94.1725 ( 排名第四 )

客房硬件 C31 94.29
卫生间 C32 93.66

客房床品 C33 81.25
客房隔音 C34 98.46
早餐菜品 C35 89.68
康乐设施 C36 97.93

停车场 C37 83.64
洗衣房 C38 93.33

其他设施 C39 96.67

服务质量
98.5889 ( 排名第一 )

整体服务 C41 98.89
员工态度 C42 98.91
入住办理 C43 97.62
客房服务 C44 90.91
餐饮服务 C45 86.67

价格
90.1913 ( 排名第五 )

客房价格 C51 89.57
早餐价格 C52 82.86
赠送服务 C53 93.33

图 1  中档酒店顾客满意度参考性指数

Figure 1  Reference index of customer satisfaction in midscale hotels

6  研究建议

6.1  基于网络点评数据建立顾客满意度量化评价建议

酒店虽已掌握较全面的数据，但多数酒店无法很好利用。除了日常运营数据，
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不同中档酒店管理者应以网络点评数据为基础，以本研究中的参考性指标为依

据，使用决策管理者意见与语义分析相结合的方法来建立顾客满意度评价指标。

酒店还可以基于顾客满意度评价指标建立更完善的客户消费数据库信息，并根

据偏好和行为习惯细分市场，以此制定更加准确有效的营销渠道和内容。

顾客满意度量化评价结果还有利于对具体产品与服务加以改进。比如在以

服务见长的亚朵酒店，餐饮服务是顾客满意指数唯一低于 90 分的服务层面二级

指标，亚朵可以将餐饮服务作为大系统［51］来考虑，在人才招聘标准、餐饮

服务流程以及员工积极性与协调性等方面不断作出改进。首先，统一招聘标准，

确保各环节工作落到实处；其次，建立严格合理的餐饮服务流程标准，并加强

监督；再次，沿用绩效考核、员工持股等方式调动和利用员工积极性等。再比

如亚朵酒店客房硬件得分排序低于其权重名次，部分顾客反映“客房家具选材

廉价”“没有智能控制”“灯光设计不好”等。亚朵酒店可以在对个体酒店进

行调研后，在成本的预算范围内，对客房硬件进行完善。例如，首先对行政景

观套房的电器、地板进行更新，引入智能家居控制系统等。还有针对酒店噪音

这一指标，其来源主要有城市交通、工厂、建筑施工、社会生活等。而噪音会

影响睡眠质量、听觉器官、神经系统等［52］。除了外部噪音之外，客房内部

噪音如电器设备运转、排水管等也暗中影响了顾客住宿体验。亚朵酒店顾客对

客房内外部噪音的满意度为 84.71 分，低于整体指标的平均水平。酒店可以对此

有针对性的改造，如客房墙体、客房玻璃等。

6.2  外部营销与声誉管理建议

在线声誉直接关系到顾客满意度、忠诚度和顾客决策行为。酒店声誉管理的关

键不只是加强与顾客沟通互动以及产品销售，还在于线下产品和服务提供能力［53］，

中档酒店产品创新处于成长阶段，利用移动互联网平台进行产品服务革新，开放心

态，让顾客不自觉地成为产品经理，这有利于其革新传统行业形象，成为行业先驱。

6.2.1  积极做好点评数据回复管理，有针对性地提高回复效率和

效果

首先，有序有针对性地回复。按照顾客优先级或其他顺序，在时间或成本有限
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的情况下选择性地回复，优先回应常客或 VIP 顾客以及负面评论。其次，制定好评

和差评回应策略。比如尽可能使用图片回复［54］；对待差评给予抱歉和细心说明

及解释［55］以及提出具体解决方案；对于受夸赞的服务，可借机推广和邀请再次

入住。再次，利用声誉管理工具统一浏览并回复点评。声誉管理工具回复点评不仅

可以兼顾点评来源，还可第一时间处理差评，有利于酒店线上排名 a。最后，跟踪

回复率进度，以及回复率与浏览量、订单量的关联，从而跟踪回复产生的绩效。

6.2.2  量化评测网络渠道管理数据，提升转化率指标

酒店花在多种渠道上的营销成本都可以用转化率指标来跟踪，不论是官网

或传统销售渠道、社交媒体直销还是 OTA 平台。列出转化率公式，找出影响转

化率相关指标，例如官网流量、停留时间和 OTA 平台上排名等等，这可以有针

对性地提高转化率。

6.2.3  研究产品现实评价与预期差距，提升顾客口碑效应

互联网时代是顾客消费导向时代，酒店的体验消费在口碑影响下更像是买

方市场。从在线声誉角度出发，钻研清楚“客人关注的酒店产品”与“客人的

服务评价”，并思考“顾客更加满意提升途径”以及“顾客超乎预期体验之法”，

这有助于顾客满意度不断提升，并使得酒店口碑传播形成良性循环。

本文尽管应用多种方法力图研究方法科学、结论可靠，但限于成本等因素，

只选择亚朵酒店作为研究对象，未来研究可以将亚朵酒店与其它酒店进行比较

研究，或者采取消费者问卷调查法与网络评论数据相结合来进行研究。此外携

程网络评论数据虽然具有代表性，但并未涵盖酒店所有网络评论数据，未来在

顾客满意度分析中不同酒店可以进一步综合所有销售平台评论数据来进行研究，

也可以将携程的评论数据与其它平台数据进行比较研究。
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