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基于网络文本分析酒店服务质量提升研究
——以郑州五星级酒店为例

刘茹茹
（河南大学文化产业与旅游管理学院，河南 开封 475001）

摘 要：由于大数据的迅速发展，很多大数据产品和大数据平台应运而生，为酒店的管理提供了新的思路和方法。服务质

量是酒店业面临的较大的挑战，尤其是高星级酒店，需要深入的研究网络评价的数据资料，文章将以郑州五星级酒店网络评论

为研究对象，运用网络挖掘软件“八爪鱼”爬取携程网在线评论，借助ＲOSTCM 6.0 软件进行分词，统计词频为前50的词汇并

进行网络分析，再结合相关文献对样本数据进行分析，探究酒店服务质量所存在的问题，并提出相应的提升策略，从而提升星

级酒店的服务质量和顾客满意度。
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一、研究背景

在大数据的时代背景下，信息技术与互联网已广泛普及

与运用，不仅给人们的生活带来了很多便利，同时还给各行各

业的生产带了较大的变革。在这样的趋势下，网络评价或网

络点评在酒店业中的地位不断提升，成了每一位消费者的导

向，他们在做出选择前通常会通过网络查阅目的地酒店的相

关评价，参考过往消费者的点评，制定符合自身需求的消费期

望。旅游业酒店业都受到网络评价如此大的影响，以致出现

在OTA（在线旅游）评价内容就成了酒店服务质量的一个重要

衡量指标线旅游）评价内容就成了酒店服务质量的一个重要

衡量指标。为了能够更好地发展，酒店行业需要通过相关软

件提取用户的网络评价，并对具体的内容进行分析，总结自身

存在的问题，提高酒店消费顾客的满意度，从而提升酒店的服

务质量、提高酒店的经济效益。酒店产品，与其他有形实物产

品相比，它的使用价值具有时效性、生产消费且有同步性及服

务质量的不稳定性等，且不能被住客提前体验，所以具有较大

的风险。除了产品本身外，它的支付方式、预订方式等等这些

顾客能在相关互动平台上进行消费体验的切身评价，都会影

响着后续消费者的选择，同时也会对自己的体验做出真实的

评价来反映酒店的服务质量，比如酒店所处地理位置、性价比

及酒店的特色等，这些对酒店产品的真实的评价，对酒店潜在

消费者的决策影响远比广告、媒体等其他营销渠道更胜一筹，

而且还可以为酒店节省一定的运营成本[1]。因此，网络平台上

的每一条网络评价不管是对酒店寻找自身服务质量问题，还

是消费者对酒店服务质量改进的监督与发展，都提供了有利

的参考价值，同时对酒店业的发展指出了新的路径。

二、文献综述

（一）网络文本相关研究

在当下旅游大数据发展的大趋势下，网络评论越来越开

放、越来越共享化，而这些评论是用户亲身体验之后做出的评

价，它的可靠性很高，因此，网络文本分析方法越来越受到重

视并不断应用于旅游发展研究中[2]。近几年，出现不少使用网

络文本数据研究不同案例地游客满意度的文章。譬如，赵春

艳等分析了贵州省青岩古镇游客满意度影响因素及其优化对

策[3]。郎志军以海岛、刘佳等以青岛民宿为案例地，进行具体

的分析[4]。Zhou 等采集了 1345篇网络评论，分析并总结了影

响四、五星级酒店顾客满意度的因素[5]。顾客网络评价对酒店

业的影响可以涉及酒店经营业绩方面，Qiang Ye 等发现在线

消费者评论与酒店的经营业绩之间存在显著关系[6]。网络文

本分析方法被广泛应用于酒店服务质量评价、旅游目的地形

象感知、酒店消费者满意度及其消费者行为意向等研究领域。

在关于酒店服务质量评价的研究中，王佳园，徐薛艳选取途家

官网点评数据通过网络文本分析的方法从总体评价，设备设

施，基础服务和附加功能这三个指标体系来展开对途家自营

公寓服务质量评价的研究，结果表明顾客对其综合服务质量

满意度较[7]。在对酒店顾客满意度及行为意向的研究中，张

炎，俞越等选取大众点评上的数据采用络文本挖掘方法通过

二项分布检验对比分析上海中高档酒店顾客满意度影响因

素，将酒店顾客满意度影响因素归类为保健因素和激励因素，

并得出中高档酒店的保健因素和激励因素是各不相同的[8]。

在对旅游目的形象感知的研究中，王永明、王美霞等以凤古城

为例，通过驴评网、张家界康辉国际旅游社网、途牛网以及驴

妈妈等平台共搜集到了 237 篇旅游体验评价，通过核心—次

核心—外圈构建了凤凰古城游客文本语义网络，结出顾客对

凤凰古城感知整体形象为人文景观类旅游地[9]。

综上所述，网络文本分析已经成为一种新的研究手段，并

成功地被国内外学者应用于各个领域中，研究对象也不断地

进行细分和深入，但是针对 酒店的系统研究仍有缺口，且案

例地不同，得出的结论也会有差别。本文将使用网络文本分

析法，从游客感知服务角度研究分析顾客对酒店服务的体会。

（二）酒店服务质量研究综述

秦晶利用演绎归纳法和图表分析法对我国饭店服务质量

体系的构建进行了研究，提出构建管理基础体系、评价体系、

监控体系和支持体系，以提高宾客满意度、改善服务质量[10]。

苏国珍以“利润-服务链”为基本研究思路，探讨了员工满意度

对饭店服务质量的影响作用[11]。罗霞基于内部营销的视角将

企业员工视为内部宾客，认为要像对待外部宾客一样满足内

部宾客的需求和期望，最终促进经营效益的提升[12]。唐榆茜

以湖南华天酒店集团为例，通过深度访谈的方法进行调查分

析，认为员工、饭店管理团队、消费者、行业特征等是影响饭店
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行业服务质量悖论的主要方面，并从这四个方面提出了化解

的策略[13]。宋锦波提出了优化酒店组织结构、岗位设置、人员

配备、服务意识、员工培训、激励机制等提升策略[14]。

综上，国内对于酒店服务质量的研究理论体系较为丰富，

并参照相关研究成果和服务质量量表模型进行探索分析，出

现了大量研究文献，但自主创新的理论研究成果不多。从研

究的内容上看，国内外对某区域各类酒店的服务质量，特别是

度假型酒店进行综合研究不足、文献不多，这也是本文的主要

研究内容

三、样本选择、点评内容收集与分析

（一）样本基本情况

文章将以网络点评内容作为数据来源，而携程网创立于

1999年，有超过逾 6亿条消费者的点评，月均独立访问量达

4.8亿，由此可知携程网的知名度以及活跃度极高，其中酒店

预订是该网站的一大板块，在学术领域中是最受关注的酒店

评论网站之一，所以文章将选取携程网进行文本采集。郑州

作为河南省会城市，近几年经济发展迅速，截止到2019年 ，河

南五星级饭店有17家，有8家在郑州，因此文章将以郑州市五

星级酒店为例进行研究。

郑州是国家历史文化名城，并且它一直都是一个重要的

交通枢纽，往来郑州商旅客众多，相对应的住宿设施也发展越

来越多，相关的评论资料丰富，因此选定郑州五星级酒店为研

究对象。携程商家和用户都较多，评论内容丰富，评论数量充

足，很适合进行文本采集和分析。截至 2021年 6月相关点评

数量和评分如下表 1所示，使用网络挖掘软件“八爪鱼”从美

团上抓取郑州五星级酒店的用户评论 24390 条，有效数据

24119条，运用ROST CM6，对有效数据进行分析。

（二）网络点评内容高频词汇分析

首先是收集到每个五星级酒店的点评内容，将其存储为 .
txt 文本，其次针对每家酒店的点评数量、每家酒店的总评分，

以 Excel 表的形式进行整理。之后，将采用 ＲOSTCM 6.0 软

件进行分词，词频分析，过滤掉与顾客体验无关的词汇，从而

得到高频词汇表，见表2，入住客人对酒店的环境、卫生、设施、

设备和服务等方面的要求较高，同时从顾客点评文本词频统

计中可以看出顾客十分关注酒店的服务、房间及其内部设施、

卫生状况、周边环境等[15]。除此之外，还有较多的词汇是客人

对酒店服务产品消费体验的评价情感词汇。因此，从“核心服

务、设施设备、卫生环境、体验感知”4个类别对酒店网络点评

表1 郑州五星级酒店

酒店名称

郑州绿地 JW万豪酒店

郑州永和伯爵国际酒店

河南郑州索菲特国际饭店

郑州富力万达文华酒店

郑州建业艾美酒店

郑州汇艺万怡酒店

郑州正方元锦江国际饭店

郑州美盛喜来登大酒店

所有点评数量

3021
4431
1912
5664
2784
1631
1863
3084

评分

4.7
4.8
4.8
4.8
4.6
4.7
4.8
4.7

表2 五星级点评评论前40个高频词汇

排序

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

词语

房间

地理位置

员工

交通便捷

自助餐

干净整洁

性价比高

前台

风景优美

环境

排序

11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

词语

服务

大堂

办理

设施

客房

周到

完美

尊敬

礼宾

愉快

排序

21
22
23
24
25
26
27
28
29
30

词语

地铁

附近

位于

帮忙

到位

品质

游泳池

西餐厅

宾至如归

卫生

排序

31
32
33
34
35
36
37
38
39
40

词语

洗衣

整洁

帮忙

下次

品质

咖啡

餐厅

大堂吧

丰富

期待

表3 高频词汇合并规则

合并后

房间

地理位置

干净整洁

洗衣服务

设施设备

服务

合并前

房间/客房

地理/位置/位于/地段

干净/卫生/整洁

洗衣/衣服/
空调/设施

周到/到位
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文本的高频词进行归类，将出现频次高的词汇按照不同的属

性分类，归并语义相近的词汇，将这些词条分门别类整理成

表，表3统计了分类整理的每种类词汇。

（三）基于高频词汇分析的五星级酒店社会网络视图

为了更加直观形象地了解顾客评论的各高频词汇之间的

关系，对顾客评论的高频词汇做社会网络分析，文章将采用

ＲOSTCM 6.0软件中的“社会网络与语义网络分析”功能，启

动NetDraw 工具，对分词后的文本进行语义网络分析，最后得

出酒店各个感知要素语义网络图，语义网络是通过概念和语

义关系来表达知识的一种网络图，有一组节点和一组连接节

点的弧构成，其中节点用来表示事物、概念、属性、动作、状态

等，弧用来表示所连接的节点之间的语义联系。 如图1所示：

图1 五星级酒店服务语义网络图

郑州市五星级酒店语义网络图分散情况分析，是以“郑

州”为中心，与其紧密相连的是词汇是“服务”“前台”“房间”

“入住”“方便”等词汇，是五星级酒店的核心圈，由此可知在五

星级酒店住宿中旅客最关注的是酒店提供的满意程度[16]; 第
二层是“房间”词汇，顾客对房间等硬件条件的关注度较低;
最外层是“地理”“热情”“体验”“下次”“体验”“适合”等词汇，

“下次”表明了顾客的重游意愿，也表明顾客对五星级酒店住

宿的满意度较高。通过分析，我们可以发现点评内容中出现

频次较高的词汇是酒店，出现次数高达 2615次；紧接着是不

错、房间和服务，分别是 1420次、1068次和 1054次，涵盖了酒

店的硬件、软件及住客的体验感；而其他出现频次达到400次

的有早餐、方便、位置、环境、入住、郑州及前台。分析词汇的

词性不难发现，形容词大多描述酒店周边的环境和住客入住

后的体验，而名词及动词主要描述对象则是酒店的服务及设

施设备[17]。

（四）用户在线评论情感分析

用 ROSTCM6对旅客在线评论进行情感分析，得出表 4情

感分析。

从情感分析中可以看出，大部分旅客在五星级酒店消费

之后的情绪是积极的[18]，说明大部分旅客在酒店消费体验后

是很满意的，用户的体验符合预期，甚至是体验远超他们的预

期。但还是有一小部分的用户对五星级酒店的消费并不那么

满意。酒店想要留住顾客，吸引回头客，不仅需要关注有着积

极情绪的用户，还要关注那些体验感没有达到他们预期的顾

客，关注他们不满意的原因，深入探讨改进措施以提高消费者

的满意度和忠诚度。

四、建议和启示

（一）提升酒店服务质量在线点评的建议

1.完善客房设施设备

研究结果显示，客房的布置、房内设备与客人对酒店服务

质量的点评存在一定的关系。酒店应加强设备维修保养，减

少事故发生的频率；对于房间内空调调节器不能正常运行的

问题，应明确问题的原因，进行针对性改造；空调、24小时热水

等也应保质保量供应。酒店还应时刻注意并及时更换那些平

时不能正常使用甚至对顾客造成负面影响的设施设备。

2.优化顾客入住及退房流程

酒店应优化入住流程，提高入住效率。针对点评中反映

的服务人员缺乏热情，专业性不强，不能灵活运用电脑、公安

登记系统，打印机等设备，服务效率有待提升等问题。酒店应

加强前台员工的招聘和培训工作，提高工作人员的工作效率，

降低客人在前台的等待时间。

3.加强日常质检工作

针对卫生间异味较浓、床单清洗不到位等现象，酒店经营

者应注重营造良好的卫生环境，消减其产生的负面影响。首

先，建立并严格执行完善的质检制度，不定时检查客房的卫生

状态。其次，重点监督员工的服务态度，主要是微笑服务，在

接待顾客时保持良好的精神面貌和使命般的激情，提高顾客

满意度。再次，加强服务现场技能督导，不定期考查员工的岗

位技能，现场指导及时纠正。最后，建立相应考核机制，积极

反馈质量考核结果，将质检结果量化，进行奖惩。

4.重视管理网络点评

潜在顾客的购买决策和欲望经常会受到网络点评的影

表4 情感分析

积极情绪

中性情绪

消极情绪

其中，积极情绪分段统计结果如下

一般（0-10）
中度（10-20）
高度（20以上）

其中，消极情绪分段统计结果如下

一般（-10-0）
中度（-20-10）
高度（-20以下）

20776
1896
1447

8309
7428
5039

1288
161
7

86.14%
7.86%
6.43%

34.45%
30.80%
20.89%

5.34%
0.67%
0.03%
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响。通过监管和整理网络平台点评信息，酒店可以有效识别

客人的需求和服务传递过程中存在的不足。所以酒店应高度

重视消费者的在线评论，及时对顾客评价解释回复，酒店在确

保线上评论回复率的同时还需要提高回复的质量，而不是机

械化的统一回复。酒店应多了解分数较低或者直接的差评，

仔细研究客人所指出的问题，了解情况后，将原因反馈给客

人，做到信息交流无碍。线下针对相关问题进行改善，减少潜

在顾客的流失。同时，酒店应在预订部分设一个部门负责网

络口碑运营，利用网络资源的优势维系客户和宣传酒店品牌，

改善网络声誉。

（二）启示

1.服务质量提高酒店品牌知名度

酒店服务是酒店产品中的重要组成部分，影响着住客对

酒店的选择，且推动着酒店的可持续发展，它通常包含服务项

目、方式、效率、态度等。从网络评价的词频统计来看，“服务、

早餐、入住、前台”出现次数较多，“服务态度”“态度”“服务员”

“很棒”及“好评”同样出现的次数较多，可见住客对酒店服务

人员的总体评价还是挺高的。酒店服务质量跟酒店产品一

样，分为有形产品质量和无形产品质量。有形产品质量指的

自然是酒店的硬件设施和服务环境，而无形产品质量则指的

是酒店提供服务的使用价值质量，即服务质量，主要由服务人

员的职业道德、服务态度、服务技能、服务效率等决定，因为酒

店在招聘服务人员设置招聘方案的时候要综合考虑，争取利

益最大化，在不影响酒店服务质量的前提下节省成本，提升酒

店的品牌知名度。

2.酒店位置的选址

酒店的位置不仅会影响经营成本，还会影响住客对酒店

的选择。酒店所处的地理位置交通便利、环境舒适整洁，让住

客不仅在酒店内能享受高质量的服务外，而且可以满足一定

的生活需要，比如美食、购物等。在上表中，可以清晰地看到

“交通”“周边”“地理”“地铁”“美食”及“卫生”等词出现的频

率较高，说明住客对酒店的周边环境及卫生状态都较为关注，

他们更愿意选择所在环境质量较高的区域的酒店，这样会住

得更舒心。综上所述，星级酒店在选址的时候要多考虑交通

状况、周边环境，这样可以为客人提供更为便捷、安全、舒心的

居住环境。

3.高度重视酒店的口碑

酒店的口碑源于过往住客体验感知的，是酒店经营过程

中的重要环节，良好的酒店口碑不仅可以塑造酒店的美誉度，

还可以吸引大量的住客入住，为酒店提高创收。在词频统计

表中，“不错”“五星”“舒服”“舒适”“热情”及“贴心”等大量积

极的服务体验感知评价可以看出，这两家五星级酒店在住客

心目中的认可度极高，这样有利于培训忠诚的住客，为入住率

酒店客房做了一定的铺垫。除此之外，酒店管理层还需要关

注住客网络评价的负面内容，比如词频统计表出现的“不好”

“失望”“陈旧”“不行”等不良评价，酒店应及时处理并做出相

应的回复，让住客知道酒店积极的态度，且会认真听取消费者

的建议，高度重视消费者。

五、结语

酒店住客网络评价是酒店运营过程中不可忽视的重要环

节，作为酒店的经营者，一定要正确积极地对待网络评价的内

容，它不仅影响着消费者的决策，而且会影响着酒店服务质量

的提升，同时也会推动着酒店业的健康发展。因此，酒店管理

者应在日常的工作中，将重心放在酒店硬件设施设备、服务产

品、服务质量及效率上，增强酒店的核心竞争力，提高酒店网

络评价值。
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