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Abstract 
Online customer reviews (OCRs) are the emotional expressions of customers after product expe-
rience. We can use the Importance-Performance Analysis (IPA) to study the multidimensional 
features of hotels in OCRs. In this paper, Qingdao budget hotels are taken as an example. The me-
thods of natural language processing technology and K-means are used to extract hotel features 
that customers pay attention to in OCRs, and IPA is used to determine the priority of multidimen-
sional feature improvement. The conclusions show that: 1) service, location, and price are the 
main advantages of budget hotels. Managers maintain a competitive advantage and ensure the 
supply of resources. 2) Catering and room facilities are the main disadvantages of budget hotels. 
Managers should improve these two characteristics as soon as possible to improve customer sa-
tisfaction as soon as possible. This research uses OCRs to automatically obtain the features of cus-
tomer attention, and uses the IPA model to determine the advantages and disadvantages of eco-
nomic hotel development, which provides a more accurate reference for hotel managers in mak-
ing decisions. 
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摘  要 

在线用户评论(online customer reviews, OCRs)是顾客对于产品体验过后的情感表达，可以借鉴重要性

–绩效分析法(Importance-performance analysis, IPA)对OCRs中的酒店多维特征进行研究。本文以青

岛市经济型酒店为例，利用自然语言处理技术、K-means等方法提取OCRs中顾客关注的酒店特征，结合

修正IPA确定多维特征改进的优先次序。结论表明：1) 服务、位置、价格是经济型酒店的主要优势，管

理者需保持竞争优势，保证资源的供给。2) 餐饮、客房设施是经济型酒店的主要劣势，管理者应尽快对

这两类特征进行改进，以尽快提高顾客满意度。该研究通过OCRs自动获取顾客关注的特征，结合IPA模
型确定经济型酒店发展的优劣势，为酒店管理者进行决策提供更加准确的借鉴。 
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1. 引言 

随着 Web2.0 时代的迅速发展以及普及，人们更加倾向于通过互联网在社交平台表达自己的想法并进

行互动，已有研究表明在线顾客评论(online customer reviews, OCRs)是一种重要的社会互动形式[1]，因此

OCRs 成为消费者和行业管理者主要的信息来源。与商家发布的产品客观描述相比较，OCRs 是来源于消

费者对于产品真实体验过后的情感表达，因此更具有信任性和说服性，特别是对于体验型产品而言，酒

店类产品作为最典型的体验型产品之一，OCRs 会对潜在顾客的消费行为产生重大的影响。在酒店行业

的发展过程中，由于旅游业在线销售的持续增长，国内外游客不断进入国内市场，直接刺激了对于酒店

业的需求，青岛作为山东重要城市，正在努力向建设国家中心城市发展，旅游业是青岛的支柱性产业。

青岛作为全国旅游业发展的重要城市，吸引了大批经济型酒店的入住。 
市场营销学以及经济学理论[2]认为产品以及服务都具有多维特征，消费者对于各特征的偏重点有所

不同，因此对于 OCRs 中展示的各特征的情感表达的关注程度就会不同。识别产品的多维度特征的重要

程度，可以更加精准的根据消费者的需求进行改进以促进更高的销量。总结已有研究发现，目前业界对

于酒店满意度的研究已经比较深入，但是大多采用调查问卷的形式或者直接采用网站数值评分，很少对

在线顾客评论的文本内容进行分析。 
重要性–绩效性分析法(Importance-performance analysis, IPA)是测量顾客满意度的重要模型[3]，其应

用领域广泛，但是也存在一定的缺陷，其对于模型的使用有严格的假设条件，实际数据并不能满足模型

的假设要求。基于上述问题，国外很多学者对 IPA 分析法进行了修正，Deng 通过总结其他学者的研究成

果，对 IPA 分析法在统计学方法上做了一定的优化[4]，取得了良好的效果。 
本文应用美团网站评论内容进行研究，根据自主发布的评论探索消费者对于酒店特征的偏好以及关

注程度。运用机器学习、情感分析等技术对数据进行处理，并通过 IPA 模型对酒店的多维特征进行分析，
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从而给酒店行业提供更加精准合理的建议。 

2. 相关研究 

2.1. 经济型酒店多维特征研究 

酒店的特征分为很多类，例如酒店形象、价值等无形特征和酒店位置、网络等有形特征；床上用品、

洗漱用品等实用性特征和娱乐设施、用餐服务等体验性特征。对于酒店特征的感知是由消费者在入住酒

店过程所感受到的对于与酒店相关联的一切特征的重要性以及满意度的评价。Callan 和 Bowman [5]通过

对酒店的 38 项特征进行调查发现，消费者认为重要的特征包括员工服务态度和服务效率、卫生环境、基

础设施等，同时有很多被调查者表示体验性特征是相对重要的。Knutson [6]的调查中显示消费者满意度

的重要组成部分包括：服务人员的态度、酒店的位置、环境的安全等有形和无形的属性特征。消费者对

于酒店特征的重要性与满意度的感知是不确定的，有些特征可能会有很高的满意度但是对于消费者来说

可能不是很重要，有的特征很重要但是它的存在和优化并不能很好的提高满意度，三因素理论[7]，即必

备因素、绩效因素和兴奋因素对以上特征进行解释。梳理和总结现有文献发现国内对于旅游市场的研究

较多，而对于经济型酒店特征的研究较少，虽然有文献对国内的消费者在酒店的需求以及满意度进行调

查，或者针对特定特征进行研究。高宝俊等[8]根据已有研究发现酒店位置特征是消费者进行决策时会特

别关注的一个特征，单晓红等[9]对携程酒店刻画在线评论的用户画像时对涉及到的酒店的类型、房间大

小等 4 个属性进行研究。总的来看，对于经济型酒店的所有特征的分析还缺乏系统的深入的研究，因此

需要在国内酒店行业研究中，需要进一步对消费者对于经济型酒店属性的感知进行探讨。 

2.2. 传统 IPA 以及 IPA 的修正 

IPA 分析法是将所有酒店特征的满意度和重要性取均值作为各因子的组合评价，依据矩阵中的象限

分布，对各因子进行分析从而找出需要急需改进的地方。IPA 分析法在国内外应用相对较多，巫景飞[10]
研究国内典型的经济型酒店，发现消费者最为重视的依旧是酒店的选址问题。Kuo 等[11]探讨影响香港消

费者选择酒店住宿的因素，运用 IPA 分析法对 26 项酒店服务属性进行研究，发现酒店的地理位置、住宿

的环境、餐饮等方面迫切的需要进行改进和优化。 
IPA 分析法的使用有两个必要的前提条件，首先，要求矩阵图中两坐标轴是相互独立的；其次，各

测量因素的满意度与总体满意度之间的关系必须是线性相关且对称。现实情况下的数据并不能满足使用

假设，许多学者对 IPA 分析法进行了修正和拓展。Deng 对以往研究进行总结，针对传统 IPA 中存在的问

题进行了修正，提出以引申重要性代替自述重要性，即将各因素满意度评价取对数进行分析，之后将总

体满意度与各维度因素的满意度进行偏相关分析，得出的偏相关系数作为引申重要性数值[4]。将各满意

度进行对数取值可以增加对于变量的敏感性，并且用偏相关系数更能反映各特征与总满意度之间的真实

情况。 

2.3. OCRs 的情感分析 

情感分析也称为意见挖掘或者评论抽取，是对非结构化的文本数据进行主客观分析，同时对提取的

主观句进行情感极性分类，即将积极或者消极的情感倾向进行识别，从而获取对于某商品的褒贬意见，

为做决策提供依据[12]。情感分析分为粗粒度情感分析和细粒度情感分析，粗粒度情感分析包括篇章级和

句子级情感分析，细粒度情感分析是在产品的各个特征层面进行分析，Medhat [13]认为对产品 OCRs 进
行细粒度分析时主要的步骤为：情感识别、特征提取、情感分类和情感极性识别。赵学峰[14]通过基于

DBSCAN 的文本聚类过程，依据在线评论和语料库对酒店的信誉维度进行挖掘，结果表明消费者比较关
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注的属性包括：硬件、服务、环境、饮食以及性价比。本文借鉴前人所采用的基于情感词典的方法，通

过情感极性和强度计算情感分数得到满意度与重要性得分，从而进一步进行修正 IPA 的分析。 

2.4. K-means 聚类 

K-means 聚类是一种无监督的机器学习算法，由于其原理简单、实现容易、效果比较好，因此是比

较常用的聚类方法。其通过计算对象与对象之间的距离，判断彼此之间的相似度，进而进行分类。聚类

的主要目的是将数据集分为 K 类，使得类内的数据距离最近，类间聚类最大。 
K-means 聚类的主要过程包括：1) 确定聚类数目 K，之后随机选择 K 个初始点最为聚类中心。2)数

据集中的每一个点与 K 个初始点计算距离，将点分配给距离最小的聚类中心。3) 将数据集中所有点分好

类别后，重新计算聚类中心。4) 重复步骤(2)和(3)，直到聚类中心不在发生变化，则认为已经达到最优聚

类。 

3. 研究设计 

本文的总体研究框架主要包括文本预处理、Word2Vec 词向量的转换、K-means 聚类、细粒度情感分

析以及偏相关分析。 

3.1. 数据来源 

以青岛市为例，选择我国经济型酒店的代表品牌如家、七天、汉庭等 21 家酒店的评论进行研究。通

过编写网页爬虫的 Python 程序共获取 35,398 条 OCRs，获取的内容包括：文本评论、产品得分等。对所

有数据进行清洗，剔除无效和低于两个字的评论数据，最终得到 30,877 条评论数据。 

3.2. 基于 K-means 的酒店特征的聚类 

1. 首先对获取的评论数据进行分词，形成 Word2Vector 语料，然后使用 gensim 库中的 Word2Vec 模

型对分词后的语料进行训练(window = 10, vector = 300)，将词映射到 K 维向量空间形成相应的词向量。 
2. 使用 K-means 聚类算法对词典中的名词进行聚类。K-means 选择最优聚类数的方法两种：手肘法

和轮廓法。手肘法的核心思想是随着聚类数的增大，样本的划分会更加精确，那么误差平方和就会逐渐

变小。当到达真实聚类数时，再增加聚类个数所得到的聚合程度回报会迅速变小，所以误差平方和的下

降幅度会骤减，然后随着聚类数的增大而趋于平缓，即肘部对应的就是数据的真实聚类数。轮廓系数法

的核心指标是轮廓系数(Silhouette Coefficient)，平均轮廓系数越大，聚类效果越好，所以平均轮廓系数最

大的值便是最佳聚类数。 
由于在轮廓系数法确定的值不一定是最优，有时需要借助 SSE 进行判断，因此本文选择手肘法来确

定最优聚类数。将聚类数设置为 1 到 15 进行反复预测，最终结果显示聚类数为 13 时最优，因此本文分

为 13 类特征进行研究。 
K-means 特征聚类的过程为：1) 对评论进行分词等处理后，选出评论中的名词作为特征聚类的候选

词，并保留不低于出现频次为 11 的名词形成名词词典。2) 词典中 Word2Vec 训练后的转化为词向量作

为聚类的语料库。3) 调用 sklearn 库中的 K-means 算法对词向量进行聚类，根据最优聚类数，输入聚类

数 13，依据距离公式进行判断，同时借鉴以往相关研究，借助人工进行分类，最终的酒店特征分类：餐

饮、床上用品、服务、隔音、环境、价格、基础设施、客房设施、卫生、品牌、网络、卫浴、位置。 

3.3. 基于词典的情感分析 

通常消费者在发表评论时会针对特定特征发表意见，因此本文进行特征级别的细粒度情感分析。为
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了使分类结果更为准确，本文加入了常见的与酒店相关的词汇，以构成酒店进行情感分析的专用词典。

具体构建原则如下：将 HowNet2007 版[15]词典作为基础词汇建立词典，同时将所有有效评论进行分词等

处理，选取形容词形成酒店的积极和消极词典。将基础词典与酒店词典进行合并，形成本文酒店的专用

情感词典。 
除了名词和形容词，消费者在发表评论时的情感强度有所不同，因此本文依据 HowNet2007 版，确

定了情感极性的量化标准，如表 1 所示。特征情感极性分数 = 程度副词极性值 * 情感词的极性值，如

果没有程度副词极性值则为 1 或者−1。 
 

Table 1. Sentiment polarity quantification criteria 
表 1. 情感极性量化标准 

程度副词 极性值 

非常，绝对…… 2 

特别，实在…… 1.5 

愈，愈加…… 1 

稍许，有点…… 0.5 

无程度副词的正向情感词 1 

无程度副词的负向情感词 −1 

3.4. 修正 IPA 

通过以上实验得到 13 类酒店特征，情感分数即代表各特征的满意度得分，对提取出的 13 类特征进

行相关性检验，结果显示 78 个相关系数中仅有 9 个存在不相关，包括：餐饮–基础设施、餐饮–客房设

施、餐饮–网络、隔音–网络、环境–网络、品牌–卫浴、品牌–位置和网络–位置。 
为了解决各特征之间的相互影响，根据 Deng 的转换方法对数据进行转换。总满意度得分是由爬虫获

取的消费者对于酒店的星级评分，分值范围为 1 到 5 的整数，其中 1 表示非常不满意，5 表示非常满意，

基于情感词典的特征满意度与总满意度得分进行偏相关分析，酒店特征的引申重要性与满意度分值如表

2。 
以引申重要性为纵坐标，满意度为横坐标，计算所有特征的引申重要性的均值和满意度的均值，两

均值作为中心点将矩阵分为四个象限。将 13 个特征依据表 2 各特征的分值绘制在矩阵象限图中，结果如

图 1 所示。 
根据 IPA 分析图发现，第一象限即满意度和重要性都较高，包括三个特征：服务(3)，位置(13)，价

格(6)。其中，服务的满意度与重要性最高，反映了顾客对于酒店服务人员及服务态度的重视，随着社会

的发展和文明素质的提高，顾客更加重视对于无形特征的要求，更加强调对于消费事物的体验性，而酒

店作为典型的体验性产品更应该注重服务的提升。其次为酒店位置，酒店位置一直以来都被作为重要的

参考特征，以往对于酒店特征的研究中也会单独拿出“酒店位置”进行研究，因此酒店的选址至关重要，

顾客在进行消费时更加倾向于选择交通方便、景区周围或者周围设施比较齐全的酒店。最后为价格，经

济型酒店在近几年能够快速发展得益于其价格定位，相比于其他类型的酒店，例如三星、四星及高级酒

店，经济型酒店在价格方面的优势比较明显，同时由于大部分消费者的经济状况都是较为普通，对于价

格问题还是比较敏感，因此经济型酒店应该继续发挥其在价格方面的优势，在把握好已经占有的市场份

额的基础上努力优化以图增加占有率。由于第一象限的特征代表的是企业的竞争优势，因此采取的策略

为“继续保持”。 
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Table 2. Implicitly derived importance and satisfaction score 
表 2. 引申重要性和满意度分值 

代码 特征 引申重要性 满意度 

1 餐饮 0.127 −0.022 

2 床上用品 0.036 0.084 

3 服务 0.162 0.464 

4 隔音 0.003 0.046 

5 环境 0.069 0.269 

6 价格 0.083 0.175 

7 基础设施 0.060 0.102 

8 客房设施 0.073 0.105 

9 卫生 0.056 −0.026 

10 品牌 0.069 0.123 

11 网络 0.011 0.022 

12 卫浴 0.054 −0.010 

13 位置 0.111 0.386 

 

 
Figure 1. IPA analysis of implicitly derived importance and satisfaction 
图 1. 引申重要性与满意度 IPA 分析图 

 
第二象限即满意度低重要性高，包括两个特征：餐饮(1)，客房设施(8)。饮食是人们出行所必不可少

的，而经济型酒店最初的服务模式为住宿和早餐，随着现代人们对于健康生活的追求，早餐成为一天生

活的标配，因此对于酒店提供免费饮食顾客日益关注。由于第二象限的特征代表企业迫切需要改进的方

面，如果忽视将对企业的发展带来严重的威胁，而人们对于酒店饮食的需求并不苛刻，并没有要求饮食

种类的多样性与丰富性，因此对于酒店管理人员来说提供相对简单的饮食是必须改进和提高的。对于客
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房设施，例如酒店的空调、水壶等硬件设施和房间大小等基本房间类型，是顾客进行消费体验的基础，

也是酒店最基本的服务，直接影响消费者对于酒店的总体感知和满意度，因此，此象限采取的策略为“重

点关注”。 

第三象限即满意度和重要性都比较低，包括七个特征：品牌(10)，基础设施(7)，卫生(9)，卫浴(12)，
床上用品(2)，网络(11)，隔音(4)。基础设施例如停车场、直梯等，卫浴例如沐浴设施等，床上用品例如

被子、枕头等，以及房间的隔音效果等一系列的酒店特征是酒店的基本配备，因此并不会引起多大关注，

顾客对于这些必备特征总是习以为常，因此重要性偏低同时对于总体满意度影响也较低。对于品牌特征，

本文发现一定量的 OCRs 中会提及酒店名称，例如“汉庭”、“如家”等，因此顾客在进行消费选择时

会一定程度上受到品牌的影响，但是在考虑品牌因素之前大多数顾客会优先考虑别的因素。而卫生特征

也是一个重要的基本条件，在其他基本特征具备的条件下对于所住宿酒店的卫生应该达到一定的标准。

网络作为现代化城市必备的因素，尤其是旅游类城市，已经可以达到较高的覆盖率，不再是顾客所额外

关注的额特征。因此对于象限三的特征采取的策略为“无须优先”，在酒店资源充分的条件下也可进行

改进。 
第四象限即满意度高重要性低，包含一个特征：环境(5)，在交通比较便利的地方或者景区周围可能

环境有一定的嘈杂，而在相对偏远交通不太便捷的地方环境相对安静，由于位置是顾客在消费时十分关

注的特征，而位置的便利与环境的安静在一定程度上相矛盾，因此一般顾客会优先考虑酒店地址而忽略

环境安静与否，因此对于第四象限的特征本文认为是“过度关注”，在酒店资源有限的情况下优先满足

其他象限的特征，将过度的资源转移到其他方面来增加酒店的总体满意度。 

4. 结论 

经济型酒店作为典型的体验性产品，能够获取顾客在各类社交媒体发表的 OCRs，因此从 ORCs 中自

动获取顾客关注的特征尤为重要。本文的重点是实证应用了 Bi [16]将 OCRs 引入 IPA 的方法，OCRs 数
据更加真实更易于获取，基于大量数据的前提下可以得到更加客观精准的结果。因此，OCRs 与 IPA 模

型结合的方法可以更加真实有效的了解目前青岛市经济型酒店的发展状况，在更具有信任的结论基础上

提出企业的改进策略尽量满足顾客需求以得到更高的满意度，为青岛市构建国家中心城市提供酒店方面

改进的参考。 
本文研究也存在一定的局限。第一，选择的酒店样本只针对青岛市经济型，不能代表青岛市酒店行

业的整体发展状况，后续会针对不同类型的酒店进行研究分析。第二，对于本文所借鉴的修正 IPA，虽

然已经包括了关于不对称的三因素理论，但是并不能精确地体现各特征的满意度与重要性之间的不对称

性，因此后续将在对 IPA 的修正方法方面进行更深入的研究。 
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