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摘要!在线点评的发展为酒店企业了解其服务质量提供了有效的工具"以峨眉山红珠山宾馆的在线点评文本为基础!

通过
HS&+P-*6)*6;(*(*

/

软件提取网络文本中出现的高频词汇!构建酒店服务质量网络评价体系!从基础服务(设施

设备(卫生环境(总体评价四个角度对红珠山宾馆的服务质量进行了研究!并针对点评文本中存在的服务质量问题!提

出相关的改进建议"

关键词!在线点评$服务质量$内容分析法$酒店
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研究背景

酒店产品由于其生产消费同时性'一次性等特

点!使得顾客无法对产品提前试用!因此酒店的市场

口碑形象成为左右顾客消费行为选择的重要因素!而

且口碑对于消费者品牌选择的影响要大于电视'广告

等促销方式%

!

&

"旅游电子商务的发展!使得顾客可以

将自己的消费经历分享到网络平台上!这些海量的真

实点评信息共同构成了酒店的网络口碑形象"由于

网络传播的低成本'高扩散性!使其具有很大的受众

群体"为了降低购买风险!通过整理第三方点评信息

指导消费决策行为的顾客规模越来越大"张子坤%

$

&

'

郑国涛%

#

&分别对在线点评影响消费者购买意愿和购

买行为的机理进行了实证研究"

L)..17-'15

!
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和
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在对电影点评的研究中发现!电影点评的

分值高低与票房收益呈正相关关系%

D

&

"与正面网络

口碑带来的产品收入增加的效果相比!负面点评对于

产品收入减少的影响更大%

=

&

"雷晶通过实证检验发

现/负面点评和主观评价型的点评信息对消费者行为

意向的影响要强于正面点评和客观事实型点评信

息%

B

&

"陈涛从社会网络的视角出发对负向点评有效

性的影响因素进行了分析%

"

&

"顾客的网络点评内容

正被越来越多的管理者所重视!在线点评信息在酒店

管理方面主要被应用于酒店服务质量和顾客行为研

究等领域"朱峰以艺龙网的游客点评文本为例!分析

了国内游客对饭店服务质量的评价%

?

&

!艾小艳对湖南

省五星级酒店的服务质量做了分析%

>

&

!郑加莲发现服

务质量的有形性特征对顾客重复购买意愿的影响最

大%

!!

&

"张诚建立了酒店顾客满意度的在线点评测评

体系%

!$

&

!李景基于在线点评对酒店顾客满意度进行

了研究%

!#

&

"

作为现代服务业!提高服务质量是酒店管理者所

追求的重要目标!纵观国内外酒店服务质量的研究现

状!服务质量差距模型'

&MH8daAT

'服务蓝图等测

评方式是酒店服务质量的主流研究模式"在线点评

的爆炸式增长为酒店企业了解其服务质量提供了有

利的工具!文章使用内容分析法!对旅游者在线点评

内容进行深度挖掘!构建了基于在线点评视角的酒店

服务质量测评体系!是对旅游服务质量研究领域的丰

富和完善!为酒店行业管理者测评服务质量提供了一

种新的方法与思路!有助于酒店及时对顾客的点评做

出反馈!提高服务质量!改善市场口碑"

"

!

研究设计

携程旅行网是国内最大的在线旅游代理商!携程

及其控股的去哪儿网和艺龙网合计占有
$%!=

年在线

酒店交易市场份额的
"%E

以上%

!D

&

!拥有的会员数量

和在线点评数据也是国内最多"红珠山宾馆位于世

界自然文化遗产峨眉山山麓!曾荣获#中国饭店业最

佳温泉度假酒店$'#中国最受欢迎温泉度假酒店$等

称号!是乐山地区唯一的五星级酒店"文章以携程网

上游客对峨眉山红珠山宾馆的
#B!?

条
>BB"B

个字

>!!



符在线点评文本作为本文研究的基础数据!通过
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软件!提取峨眉山红珠山宾馆

在线点评文本中出现的高频词汇!采用共现分析法构

建高频词汇的共现矩阵!形成红珠山宾馆网络口碑的

共现语义图"根据词汇属性将其归类到酒店服务质

量网络评价指标体系中.根据在线点评文本中出现的

态度词!结合其表达出的情感程度!分析游客对红珠

山宾馆的情感评价!了解影响顾客消费体验的关键环

节.最后!针对游客点评文本中存在的服务质量问题!

提出相关的管理建议"

#

!

研究内容

#5!

!

文本语义网络分析

首先对在线点评文本进行分词处理!然后提取文

本中出现的高频词汇"根据词汇出现的频率高低和

词汇之间的相关性!使用
HS&+

软件中的语义网络

分析工具!绘制红珠山宾馆在线点评形象语义网络

图"图中是在线点评文本中出现频率较高的词汇!词

汇之间的线条代表着二者之间存在联系"从图
!

可

以看出!红珠山宾馆在线点评语义网络图以#酒店$'

#服务$'#房间$'#环境$'#温泉$和#设施$为中心!构

成游客在线点评的核心内容!也是游客感知最深的几

个指标!其他词汇基本围绕这几个指标!共同组成了

红珠山宾馆的在线点评语义网络分析图"

图
!

!

红珠山宾馆在线点评语义网络图

#5"

!

网络评价体系构建

酒店产品是有形设施设备和无形劳务服务的结

合!朱峰以艺龙网上的游客评论内容为例!认为酒店

服务质量文本分析主要从服务和设施设备两方面进

行%

?

&

"熊伟在朱峰研究的基础上!提出#基础服务'设

施设备'总体评价$的三维星级酒店服务质量文本分

析体系%

!=

&

!并被其他学者广泛引用"陈素平%

!B

&

'艾小

艳%

>

&

'张慧%

!"

&

'宗圆圆%

!?

&分别采用服务质量文本三维

分析体系对长沙经济型酒店'湖南五星级酒店'闽南

地区高星级酒店'武汉地区中外酒店服务质量进行了

研究"峨眉山红珠山宾馆属于度假酒店!对于环境'

卫生等方面的要求较高!同时在网络文本中对酒店环

境'位置等点评的内容较多!因此在#基础服务'设施

设备'总体评价$的基础上!提出#卫生环境$这一指

标!#卫生环境$包括酒店所处区域的外围环境和内部

的服务环境!构建峨眉山红珠山宾馆服务质量网络文

本分析指标体系"对高频词汇按照其属性进行分类!

并对相近词汇的频次进行合并统计!归纳出红珠山宾

馆服务质量网络评价体系的词汇统计表"

#6"6!

!

基础服务网络评价

从基础服务网络评价的高频词汇中可以看出!

#温泉$'#餐饮$和#住宿$构成红珠山宾馆的核心服

务"作为酒店产品的重要组成部分!#服务员$也被较

多的提及!服务员的素质'态度'意识以及服务过程中

的及时'主动性!都是游客评价酒店服务质量的重要

指标"前厅部作为游客进入和离开酒店的必经部门!

为游客提供咨询'办理入住'处理投诉'接送等服务!

与游客面对面接触最为频繁"#商务$'#游泳$'#小

吃$'#咖啡$'#按摩$等词汇体现出酒店服务项目的丰

富性"#停车费$'#收费$这两个词汇出现的频次也较

高!而且是影响顾客消费体验的重要因素"绝大部分

酒店会为住店客人提供免费的停车服务!但是入住红

珠山宾馆的游客需要额外支付停车的费用!#停车费$

成为游客在线点评吐槽最多的服务质量评价指标"

#6"6"

!

设施设备网络评价

客房收入是酒店经营收入的重要部分!客房也是

游客在酒店待得时间最久的地方"设施设备网络评

价的高频词汇前
#%

!与客房相关的词汇有
!>

个!足

见客人对于客房内的设施设备的关注"客房内设施

设备不仅出现的频率高!而且分布也比较广泛!说明

客房服务内容复杂'且注重细节"而诸多经济型酒

店'高星级酒店客房清洁乱象的曝光!使得游客对于

酒店客房设施设备的信任度不断降低"作为一家老

牌的五星级酒店!红珠山宾馆具有比较久的历史!设

施设备的#陈旧$是现阶段酒店面临的一个较大的问

题!在管理过程中应注意硬件设施设备与酒店档次的

匹配性"温泉是红珠山宾馆的特色服务项目!与温泉

相关的词汇也较多!如#水温$'#水质$'#汤池$等"由

于属于室外森林温泉!会有落叶洒落在汤池周边!使

得环境不美观!#卫生环境$评价指标中的#脏兮兮$主

要就是针对酒店的#温泉汤池$"

#6"5#

!

卫生环境网络评价

游客对于红珠山宾馆#卫生环境$评价的词条大

致可以分为三类!一是酒店所在的地理位置!选址对

%$!
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表
!

!

红珠山宾馆服务质量网络评价词条及词频统计表

排序
基础服务 设施设备 卫生环境 总体评价

词条 词频 词条 词频 词条 词频 词条 词频

!

温泉
?BD

房间
B=$

环境
!!>B

五星级
$#!

$

服务
=B#

设施
#B#

峨眉山
$#"

方便
!B>

#

餐饮
D%D

陈旧
!D!

位置
$!#

性价比
!##

D

住宿
##>

餐厅
"$

空气
!B!

舒服
!#%

=

服务员
!#B

装修
B>

森林
!##

值得
!$"

B

态度
!%%

硬件
B!

景区
!$=

满意
!$!

"

前台
?"

停车场
=#

干净
!!#

丰富
!%!

?

停车费
?B

窗户
D"

风景
!%%

舒适
BD

>

收费
B$

温度
#?

卫生
?B

划算
="

!%

预订
==

卫生间
#B

安静
?=

好评
="

!!

咨询
D?

空调
##

幽静
?%

老牌
=%

!$

周到
#B

地毯
$?

异味
"!

不值
D>

!#

热情
#=

隔音
$"

优美
B=

唯一
#?

!D

办理
$!

大堂
$=

潮湿
=%

失望
#$

!=

休息
$%

淋浴
$D

清新
D"

首选
$=

!B

好吃
!"

毛巾
$!

报国寺
D"

一如既往
$$

!"

接待
!"

游泳池
$!

发霉
#B

特色
$!

!?

主动
!$

灯光
!>

漂亮
$"

三星
!?

!>

打扫
!!

被子
!B

惬意
$D

贴心
!D

$%

素质
!%

阳台
!B

整洁
$#

豪华
!D

$!

意识
!%

面积
!#

天然
$#

大气
!!

$$

接送
!%

宽敞
!#

绿化
$%

温馨
!!

$#

小吃
!%

电瓶车
!#

湖泊
!"

美中不足
!%

$D

商务
!%

床单
!!

宜人
!D

遗憾
>

$=

礼貌
?

浴巾
!%

公园
!$

糟糕
?

$B

游泳
?

冰箱
>

清静
!!

四星
?

$"

投诉
"

水质
>

负氧离子
"

将就
"

$?

及时
"

电梯
>

脏兮兮
"

安逸
"

$>

咖啡
B

枕头
>

得天独厚
"

惊喜
"

#%

按摩
B

汤池
?

植被
B

完美
"

于酒店经营发展的重要性不言而喻"#峨眉山$'#报

国寺$'#景区$等是酒店所在位置的关键节点!红珠山

宾馆位于峨眉山景区内部!紧邻报国寺!具有#得天独

厚$的位置优势.二是对酒店外部环境的描述与评价!

这部分词条占据了#卫生环境$评价指标的大部分!也

表现出了较高的游客认可度"红珠山宾馆是温泉度

假酒店!对于自然环境的要求较高!#空气$'#森林$'

#公园$'#湖泊$'#负氧离子$等是对酒店外部环境资

源的描述!#安静$'#幽静$'#清新$'#漂亮$'#惬意$'

#整洁$等是对酒店外部环境的评价!且评价词汇的属

性都是积极正向的"除了上文提到的酒店温泉汤池

#脏兮兮$之外!酒店客房还存在不同程度的#潮湿$'

#发霉$'#异味$等问题"酒店外部优美的自然生态环

境提升了游客的住宿体验!但同时也带来了房间潮湿

发霉等负面影响"

#5"5$

!

服务质量总体评价

根据#总体评价$指标中高频词汇所表达的情感

态度!将其分为正面评价'中性评价和负面评价三类!

其中正面评价的词汇有
!"

个!中性词汇有
B

个!负面

评价有
"

个"总体来看!游客对于红珠山宾馆的评价

以正向词汇为主!红珠山宾馆五星级酒店的品牌形象

深入人心!而且服务项目丰富'装饰豪华大气'服务贴

心舒适"但是对于#性价比$这个指标!游客评价之间

有分歧!#值得$'#划算$出现的频次一共有
!?D

次!但

是#不值$也出现了
D>

次"#三星$'#四星$虽然本身

是个中性词汇!但是红珠山宾馆作为五星级酒店!得

到诸如#三星$'#四星$的评价!很明显是对酒店的负

面点评!将其归为负面评价这一类!除此之外!还有

!$!

!!!!!!!!!!!!!!!

酒店服务质量网络评价研究
!



#失望$'#糟糕$'#遗憾$'#美中不足$等词汇"

使用情感倾向分析工具发现/积极情绪的点评文

本占总体数量的
?!9#DE

!中性情绪占
"9$!E

!消极

情绪占
!!9DDE

"同时!对积极情绪和消极情绪的强

弱程度不同进行分段统计!一般'中度'强度的积极情

绪比例分别为
D%9%=E

'

$"9!!E

'

!D9!?E

!一般消极

和中度消极的情绪比例分别为
?9$!E

和
$9$DE

"积

极和中性情绪文本的合计比例约为
??9=BE

"

图
$

!

红珠山宾馆点评文本情感倾向统计图

$

!

结论与建议

文章通过内容分析法对峨眉山红珠山宾馆的在

线点评文本进行了分析!发现红珠山宾馆的总体评价

以正向积极为主!五星级酒店的品牌形象'服务质量'

服务项目被顾客所认可!房间设施'员工服务'酒店环

境是客人最关注的三个方面!在文本中提到的次数也

最多"但是!在点评文本中也暴露出一些影响顾客住

宿体验的问题!比如酒店房间潮湿有异味'设施老旧

等问题"针对文本中顾客关注的服务内容和酒店服

务质量管理中存在的问题!提出以下管理建议/

!

+重视顾客网络评价"通过对网络平台点评信

息进行整理!有助于酒店有效识别顾客需求和服务管

理中存在的问题"针对客人点评内容进行细致耐心

的回复!与客人进行有效互动!可以缓解酒店与顾客

因沟通不畅产生的矛盾"酒店应安排专门的员工负

责网络口碑运营!充分利用互联网资源!做好酒店的

客户维系和品牌推广工作"

$

+更新维护设施设备"硬件设施设备是酒店服

务产品的重要载体!是服务质量的主要构成要素"酒

店相关部门应制定设施设备定期维护保养计划!并按

照计划严格执行!建立#谁使用'谁保养'谁负责$的管

理制度!同时结合设施设备的使用年限与新技术在酒

店服务工作中的应用!对陈旧的'落伍的设施设备进

行更新替换"

#

+注重员工服务培训"除了有形的设施设备外!

无形的劳务服务也是酒店产品的重要组成部分"在

红珠山宾馆网络评价指标#基础服务$中!由酒店劳务

人员提供的软性服务被客人提及的频次较高!服务人

员的#主动$'#热情$'#意识$等对顾客的评价影响较

大!酒店应注重对一线接待员工的服务培训!提高员

工积极主动的服务意识和及时准确地履行服务承诺

的能力"

D

+保持环境干净整洁"优良的生态环境是红珠

山宾馆的核心优势之一!酒店的环境问题主要表现为

客房潮湿有异味'汤池不干净两方面"酒店应分析造

成房间潮湿有异味的原因!如果是外部环境的因素!

切记关门关窗!使用空调的除湿功能!同时保证客房

楼道内的通风透气系统完好.如果是房间内部的原

因!应保证房间通风!在房间内放置除湿剂"针对户

外森林温泉的环境问题!应加强温泉周边的清洁卫生

工作!为游客提供干净'舒适的温泉环境"

=

+提供差异性停车服务"红珠山宾馆不为住店

的客人提供免费的停车服务!需要额外支付停车费

用!#停车费$也是游客负面评价集中的指标之一"酒

店应针对不同类型的客人指定不同的停车收费服务!

如住宿客人在酒店逗留时间较长!消费项目也较多!

应为其提供免费的停车服务!为餐饮'温泉客人提供

不超过
#

小时的免费停车服务!对不在酒店消费的游

客提供收费停车服务"
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