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基于顾客网络点评的国内主要经济型酒店产品比较 
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摘要 

目前顾客网络点评越来越受到业界的关注，而公众点评的积极性也越来越高，网友的点评一定程度上反映了顾客的需求，酒店的

点评亦是如此。因此本文丛顾客网络点评的角度对国内主要的经济型酒店产品进行了分析，分别从有形产品和无形产品的方面对

经济型酒店产品的几个要素结合了顾客网络点评进行了分析，最后结合点评内容提出了经济型酒店在以后发展中应该注重哪几方

面的改进。 
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1.引言  

1.1研究背景 

随着网络技术的发达以及普及，公众的参与性也越来越高，公众与网友分享自己经验的兴趣也越来越浓厚，公众对于自己住过的

酒店的评价也影响着其他消费者的选择，同样这些评价也对酒店业主产生了很大的作用，业主可以通过这些点评来发现自己的优

势和不足，从而保持优势、弥补不足，提升自己的经营水平。在这样的背景下，各酒店预订网站越来越关注顾客的点评，而国外

也已经有专门为旅行者提供周到客观的酒店评论的网站（Tripadvisor），2009年4月这家网站的中文网站到到网也上线了，国内

的携程旅行网今年九月份发表了一份《中国酒店用户点评报告》，足见点评对于商家的重要性。所谓顾客网络点评是指消费者在

一定的网络平台上对自己消费的产品进行评价，包括产品的优劣以及以后应该如何改进等等，而顾客对酒店的网络点评则是顾客

在住宿以后对酒店的感知评价，包括服务、位置等各方面的评价。目前国内对于酒店的点评网站主要有携程、艺龙等预订网站，

去哪儿、酷讯等搜索网站以及今年到到网、大众点评网等点评网站，顾客可以这些网站上对自己住过的酒店进行打分点评，并对

网友推荐自己喜爱的网站。可以看得出，顾客网络点评完全是顾客的意见，是来自消费者内心的“声音”。 

因此笔者认为如果能够通过这些顾客网络点评来对我国目前主要的经济型对酒店的产品做一个比较，从而对我国目前的经济型酒

店的产品进行全面的了解，了解在顾客的眼中经济型酒店产品的形象，进而了解这些酒店提供的产品与其宣传的差距有多大，会

对了解我国经济型酒店的优势和不足，进而提出以后应该在哪些方面进行提高有重大意义。考虑到分析对象功能的一致性，我们

选择了一下四个提供客房+有限餐饮服务的品牌：七天、如家快捷、汉庭快捷和锦江之星。另外还有一个重要的原因就是如家、锦

江之星为我国经济型酒店早期的品牌，如家创立于2001年，而锦江之星则更早，创立于1997年，七天和汉庭则属于我国经济型酒

店的新兴品牌，都创立于2005年，选择这四个品牌也可以通过顾客网络点评比较出“年轻”品牌与“资深”品牌在顾客心中的产

品优劣，从而为企业提升产品品质提供顾客的意见。 

1.2研究方法以及创新点 

本文采取了定量分析法与定性分析法的研究方法，通过定量分析法对顾客对酒店的打分进行一般性的分析，通过对顾客的点评进

行检索分析，分析出目前顾客对于这几家经济型酒店的评价及意见。 

本文中所有关于点评的数据均来自到到网，主要是考虑到到到网是今年4月份才在中国上线，而且其母公司Tripadvisor在美国就

是以最真实顾客点评著称，所以在对于顾客网络点评的真实性以及打分维度方面更有经验，再者到到网上的点评都比较新，这样

点评的内容有时效性，所以我们选择了到到网的点评。本次研究共从到到网搜集了1200条2009年9月份以来的顾客网络点评，每个

品牌300条。点评中的打分部分是从总体评价、性价比、位置、服务、房间、卫生六个方面进行评价，打分分为五个维度，1为非



常满意，2为很好，3为一般，4为很差，5为很糟糕。 

在对顾客网络点评内容进行分析时我们采用使用关键词在EXCEL表中进行检索的方法来分析顾客对这一产品因素的评价以及点评

率，在EXCEL表中进行检索的好处是可以避免出现同一条点评中多次出现关键词而被多次统计这一误差。之后再对检索到的点评中

顾客对这一产品因素的描述进行分类，例如对客房的评价，我们分为好、一般、很差三个层次，其中顾客对其评价为很好、好、

不错的我们把其归为好，评价为一般、还可以的归为一般，评价为很差、不好、糟糕的归为很差。其他的产品因素描述归类在下

面的具体分析中会详细描述。 

本文的创新点为完全通过网络获取资料，结合目前比较热的顾客点评对酒店进行分析，进而得出顾客对于目前经济型酒店的评

价。 
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