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［摘　要］　在线点评来源于顾客的真实体验与感受，是研究酒店顾客感知服务质量的第一手资料，具有极大

的挖掘价值。本文以厦门康莱德酒店为例，利用网络爬虫技术对厦门康莱德酒店的在线点评进行数据抓取，通过

ＲＯＳＴ　ｃｏｎｔｅｎｔ　ｍｉｎｎｉｎｇ软件，运用内容分析法对网络文本进行网络关联性、因 子 和 情 感 分 析，对 原 始 文 本 和 语 义

片段进行核心词提取归纳，构建了顾客感知服务内容的５个一级因子和１６个二级因子。研究 发 现，厦 门 康 莱 德

酒店顾客关注的服务内容网络以位置和客房为中心点进行关联性发散，顾客关注度最高的是服务态度和周边 环

境，顾客对服务内容的情感倾向偏向于积极情绪。
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　　服务业产品生产、销售和消费的同时性，使得顾

客无法提前试用产品，因此酒店业的在线点评成为

顾客选择消费的重要考量因素。通过对在线点评数

据进行挖掘，研究顾客消费体验后的服务感知评价

内容和情感表现，对于服务业进行服务补救、营销推

广等起到重要作用。酒店作为服务业的典型代表，
研究酒店顾客的在线点评对顾客感知酒店服务质量

具有重要作用。
自２０世 纪８０年 代 Ｃｈｒｉｓｔｉａｎ　Ｇｒｏｎｒｏｏｓ提 出

“感知服务质量”概念以来，关于感知服务质量测评

一直成为服务管理和服务营销领域的研究焦点。在

Ｇｒｏｎｒｏｏｓ的研究基础上，ＰＺＢ提出了服务质量模型

（ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型），认 为 感 知 服 务 质 量 是 顾 客 对

服务期望与实际服务之间的比较，并最终总结出感

知服务质量 由５个 维 度 构 成，分 别 是 可 靠 性、响 应

性、移情性、有形性和保证性［１］。此 后，一 些 学 者 得

出 的 诸 如 ＳＥＲＶＰＥＲＦ［２］、Ｅ－ＳＱＵＡＬ［３］、Ｗｅｂ
Ｑｕａｌ２．０［４］等 模 型，都 是 在 此 模 型 的 基 础 上 修 正 得

来。近年来，越来越多的学者将感知服务质量评价

引入到旅游业的研究中，如 Ｍｕｓｈｔａｑ［５］、Ｇｒａｈａｍ［６］、

丁于思［７］、肖轶楠［８］分别对旅游目的地、旅游电子商

务企业和星级酒店构建了顾客感知服务质量评价体

系。但随着大数据时代的到来，越来越多的学者应

用半结构化和非结构化的在线点评信息对酒店业的

服务质量展开研究，如朱峰［９］、熊伟［１０］等。
基于此，本文以厦门康莱德酒店为例，使用网络

爬虫技术进 行 数 据 挖 掘，运 用 ＲＯＳＴ　ＣＭ６．０软 件

对在线点评数据进行词性网络分析、词频分析和情

感分析，构建酒店顾客感知服务内容的评价因子体

系，再根据在线点评关键词进行服务质量指标归类，
同时对在线点评数据进行情感分析，分析出酒店顾

客对服务内 容 的 情 感 倾 向 特 征 和 情 感 时 空 波 动 曲

线，为酒店改善服务质量提供指导。

一、研究设计

（一）数据来源

目前中国在线酒店预订平台呈现寡头垄断的格

局，携程、艺龙和去哪儿三家ＯＴＡ平台占据了在线

酒店预订市场的多数份额。本文选用厦门康莱德酒

店在线预订系统的全部预订渠道（携程、艺龙、去哪
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儿和Ｂｏｏｋｉｎｇ，剔除希尔顿集团官网）的在线点评信

息，通过文本挖掘技术，将厦门康莱德酒店自开业到

２０１７年５月在四大ＯＴＡ平台上的所有在线点评进

行搜集，得到携程网在线点评６５２条，去哪儿网在线

点评５１条，艺龙网在线点评５７条，Ｂｏｏｋｉｎｇ网在线

点评７３条，共搜集在线点评８３３条。
（二）研究方法

本文主要采用ＲＯＳＴ　ＣＭ　６．０软 件，采 用 网 络

爬虫技术对 预 订 渠 道 的 在 线 点 评 信 息 进 行 数 据 抓

取，对采集到的顾客在线点评内容进行抽取挖掘，基
于语义分析的技术，对自然语言形式的内容进行预

处理、关键词提取、网络分析、词频分析以及情感分

析。对８３３条数据初步统计与分析，再进行网络分

析、词频分析与情感分析，将词频分析所得到的服务

质量指标进行整理，得出酒店顾客服务质量指标体

系。从而得出顾客感知服务质量的关注焦点，同时

将情感分析的结果进行整理，得出整体顾客的感知

服务质量水平。

二、实证分析

（一）顾客感知服务内容网络分析

在线点 评 中 顾 客 所 提 到 的 服 务 关 键 词，一 定

是其在入住过程 中 感 受 比 较 深 刻、比 较 注 重 的，因

此统计并分析在线 点 评 中 顾 客 所 提 到 的 服 务 关 键

词可以快速发现 酒 店 需 要 关 注 的 方 向。首 先 对 在

线点评数 据 进 行 分 词 处 理，提 取 文 本 中 出 现 的 高

频词汇，然后根据 词 汇 之 间 的 相 关 性 和 频 率 高 低，
运用ＲＯＳＴ　ＣＭ６．０进 行 语 义 网 络 分 析，可 以 得 到

在线点评语义网络图，如图１。研究发现，厦门康

莱德酒店 顾 客 比 较 重 视 的 方 面 有 地 理 位 置、房 间

问题、服务态度、办 理 入 住 等 方 面。特 别 是 关 于 地

理位置，顾 客 提 及 的 相 关 内 容 较 多，如“鼓 浪 屿”
“海景”“大 学”等 词 语，这 些 都 是 游 客 来 厦 门 经 常

去的景点 或 者 是 游 客 喜 欢 的 地 方，由 此 可 以 分 析

出厦门康莱德酒店 在 地 理 位 置 方 面 具 有 一 定 的 优

势，为酒店整体入住感受拉分。
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图１　在线点评语义网络图

（二）顾客感知服务内容因子分析

为了更 加 准 确 地 分 析 在 线 点 评 信 息，对 搜 集

到的数据 进 行 初 步 整 理 与 分 析，将 在 线 点 评 中 的

语义片段进行整 理 归 纳，提 取 出 服 务 质 量 因 子，见

表１。
表１　在线点评分析样例

原始评论 语义片段 服务质量因子提取

景色不错，泡在浴缸里看落 日，远 眺 鼓 浪 屿 很 美，房 间 也

够大，床 很 舒 服，两 天 都 睡 的 很 好，服 务 态 度 亲 切，离 厦

大和沙坡尾很近，在厦大逛逛或 者 附 近 的 闽 南 小 吃 都 很

方 便。泳 池 不 是 无 边 的，设 计 有 缺 憾，浪 费 了 这 高 度 和

美景，周围交通 三 天 都 堵 得 一 塌 糊 涂 的，还 有 就 是 人 太

多太多，不管是大堂，餐厅，泳 池，哪 哪 都 是 人 啊，性 价 比

不算太高吧。

景色不错，泡 在 浴 缸 里 看 落 日，远 眺 鼓 浪 屿

很美
周边环境

房间也够大，床很舒服，两天都睡的很好 设施设备

服务态度亲切 服务态度

离厦大和沙坡尾很 近，在 厦 大 逛 逛 或 者 附 近

的闽南小吃都很方便
地理位置

泳池不是 无 边 的，设 计 有 缺 憾，浪 费 了 这 高

度和美景
设施设备

周围交通三天都堵得一塌糊涂的 交通服务

　　通过对在线点评文本初步分析与整理，可以从

在线点评语义片段中抓取出主要的顾客感知服务质

量因子，见表２。对 已 抓 取 的 服 务 质 量 因 子 进 行 分

类，构建服务质量因子体系，进一步对在线点评进行

语句整理，将顾客原文中提到的词语按照因子体系

进行替换，同时删去重复评论，结合ＲＯＳＴ　ＣＭ　６．０

·４４·
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对在线点评内容进行词频统计，可以得到酒店顾客

感知服务质量评价与各因子的点评频次，见表３。

表２　酒店顾客感知服务质量初始因子

序号 指标项 序号 指标项

１ 前台服务 １１ 行李服务

２ 客房卫生 １２ 餐厅服务

３ ＳＰＡ服务 １３ 早餐服务

４ 客房送餐服务 １４ 洗衣服务

５ 迷你吧 １５ 生日礼物

６ 接机服务 １６ 欢迎水果

７ 交通服务 １７ 设施设备

８ 服务态度 １８ 整体服务

９ 客房打扫 １９ 等房

１０ 总机服务 ２０ 工程问题

表３　酒店顾客感知服务质量评价一览表

类别 指标 点评频次

前厅服务

入住服务 ４５

退房服务 １５

预订服务 １２

礼宾服务 ２３

客房服务

客房卫生 ４０

客房设施 ５０

欢迎水果 ２４

餐饮服务
早餐服务 ６９

客房送餐服务 １０

康乐服务
泳池服务 ２５

健身房服务 １０

辅助服务

工程问题 ４２

交通问题 ４６

个性化服务 １９

周边环境 ３４４

服务态度 １１０

从表３可以看出，“周边环境”被提到了３４４次，
高居其他项目被提到的频次，在一定程度上反映了

酒店的地理位置、周边环境始终是影响酒店顾客感

知服务质量的重要因素之一。酒店员工服务态度被

提及１１０次，足以说明员工服务态度的重要性。在

涉及服务态度的点评内容中，消极情绪有４５条，进

一步说明酒店在服务态度方面有待提高。涉及办理

入住和退房的评论共有６０条，其中有４８条为消极

情绪，只有２０％的顾客认为前台效率值得肯定。涉

及早餐的共有６９条，其中消极情绪达４０条，可见早

餐问题严重影响了顾客的感知服务质量。早餐主要

存在的问题就是品种少，使得顾客感觉没有选择的

空间，相对早餐价格使得顾客感觉性价比过低。客

房卫生卫生方面，高达９０％的顾客对酒店客房卫生

表示不满。主要问题为房间存在清洁死角，或在住

房间打扫不彻底。与客房相关的工程问题，主要集

中在酒店房间空气质量差、水温不稳定、厕所异味等

问题，这些都导致了顾客感知服务质量的下降。
（三）顾客感知服务质量情感分析

顾客负面的在线评论可能会传递给正在浏览网

页的潜在顾客，从而造成顾客的流失，因此关注在线

评论的 情 感 状 况 具 有 重 要 意 义。通 过 ＲＯＳＲ　ＣＭ
６．０对收集的在线评论进行情感分析，分为消极 情

绪、积极情绪和中性情绪。例如“从到康莱德开始就

感受到了良好的服务，礼宾和前台都很热情周到，空
中大厅也很美，刚进入房间智能窗帘打开之后看见

无敌海景，顿时心情大好，鼓浪屿净收眼底，每天下

午都有水果准时送到房间，总之，这次入住康莱德很

舒适，是十分完美的旅程之一”，表明此为积极情绪。
通过分析，最终得到厦门康莱德酒店整体在线点评

情感分析结果，如图２。
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图２　厦门康莱德酒店整体在线点评情感图

通过图２可以看出，约７５％的顾客做出了积极

评价，约１０％的 顾 客 做 出 了 中 性 情 绪 的 评 价，约 有

１５％的顾客做出了消极评价。整体而言，多数顾客

认可酒店的服务质量，但有１５％的顾客对酒店的感

知服务质量评价不佳。为了发现康莱德酒店顾客情

绪变化趋势，作者将酒店顾客情绪变化进行时间序

列分析，得出图３。

从图３可以看出，自２０１６年９月开始，顾客在

线点评积 极 情 绪 迅 速 提 升。２０１６年１２月 至２０１７
年３月期间顾客情绪波动较大，考虑此期间为元旦

和春节等法定节假日，入住率较高，酒店员工相应人

·５４·
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手不足，造成顾客入住感受的消极情绪出现较大波

动。上图中２０１６年８月和９月积极情绪和消极情

绪均与其他月份相差较大，其原因为酒店于２０１６年

８月开业，开业期间各部门磨合度不够、开业前准备

工作不足。观察顾客情绪变化曲线可以看出，酒店

开业至今，顾客感知服务质量消极情绪逐渐下降，积
极情绪逐渐上升，间接说明酒店在经历开业初期的

磨合之后逐渐正常运转，已发现的问题在不断改进

完善。

100%
90%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

20
16
年
8月

20
16
年
9月

20
16
年
10
月

20
16
年
11
月

20
16
年
12
月

20
17
年
1月

20
17
年
2月

20
17
年
3月

20
17
年
4月

积极情绪 中性情绪 消极情绪

图３　顾客情绪变化曲线

三、结论和启示

（一）结论

本文基于内容分析法对厦门康莱德酒店的顾客

在线点评内容进行分析发现，厦门康莱德酒店顾客

比较关注的内容有“服务态度”“周边环境”“早餐情

况”“客房设施”“客房卫生”等方面，其中“周边环境”
和“服务态度”是最主要的关注点，顾客关注的服务

内容网络以位置和客房为中心点进行关联性发散。
通过在线点评内容，构建了顾客感知服务质量的５
个一级因子和１６个二级因子，研究发现顾客对服务

质量的情感倾向偏向于积极情绪。酒店开业至今，
顾客对服务内容的情感倾向偏向于积极情绪，消极

情绪呈下降趋势。
（二）管理启示

强化顾客在线点评管理。酒店业要认识到顾客

在线点评的重要性，应将其纳入企业员工或部门考

核机制，并作为企业改进顾客服务质量的依据之一。
应及时回复各种在线点评，对于消极在线点评应及

时表示歉意，并对解决方法做出回应，对于积极在线

点评应表示感谢。通过各种手段使得企业在线点评

呈现一种健康积极的发展状态。

提升顾客感知服务因子价值。服务贯穿于产品

生产、销售和消费的全过程，提升顾客感知服务的因

子价值将极大提升对企业的满意度。因此，在条件

允许的情形下，比如酒店可以考虑给顾客升级客房，
将山景房升级到海景房，不仅可以使顾客感受到酒

店优质的服务，更使顾客获得更好的入住体验以提

升顾客感知服务质量。
合理塑造顾客消费情感倾向。积极的消费情感

呈现将影响其他顾客对企业的预订行为。因此，收

银人员在办理消费结算时可以通过对顾客的观察，
引导满意顾客在线上对企业消费体验进行点评，合

理塑造顾客消费情感倾向。
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