
2. 情感分析

• 正面評價：82.34%（認可服務、衛生、科技體驗）。

• 中性評價：9.08%（客戶整體體驗是相對滿意的）。

• 負面評價：8.58%（集中於前臺態度、隔音、位置指引）。

關於秋果酒店的用戶畫像研究
唐玉軍先生，酒店營運管理（ 榮譽）文學士，酒店餐飲及工商管理學系

指導教師：楊廣宇先生，講師

一、研究背景

• 市場趨勢：疫情后中端酒店競爭加劇，行業規模和連鎖化率快速增長，消費

升級驅動品質需求。

• 痛點：秋果酒店是一家中檔人文精品酒店的全國連鎖品牌，在2025年已進

入中國酒店集團規模TOP38。傳統營銷難以精準定位用戶需求，需要數

 據驅動決策。

• 研究價值：通過用戶畫像分析，助力酒店提升服務、優化資源配置。

二、研究方法

數據來源：

• 攜程網深圳17家秋果酒店，共45,529條用戶評論。

分析工具：

• 八爪魚軟件：評論數據爬取與整合。

• 微詞雲：高頻詞分析、情感分析、主題模型構建。

三、研究發現

1. 用戶特徵

• 主要客群：商務旅客（占比高），追求性價比與便利性。

由客戶評論的高頻詞柱狀圖（下圖）中可以分析，“服務很好”得到了用戶

的認可，酒店在服務方面表現出色。“衛生乾淨”符合用戶期望。“環境好”表明

環境品質得到了用戶的肯定。“設施齊全”說明酒店的設施在一定程度上滿足了

用戶需求。“推薦“對於酒店的口碑傳播和業務拓展有積極意義。

整體畫像的語義網路分析圖(下圖)可以發現，用戶對酒店評價的核心關注

點包括入住的入住體驗、環境與舒適度、早餐、位置與交通、性價比、整體

感受六個方面。

四、結論與建議

• 結論：用戶需要“基礎服務+情感體驗”雙重滿足，既注重基礎服務（如設施

維護、早餐品質），也看重服務的情感價值（如周到、熱情）與環境

帶來的舒適感，期望通過全方位的優質體驗滿足住宿需求。

• 建議：

1. 服務升級

• 強化前臺培訓（溝通技巧、業務效率），增設24小時值班經理。

2. 硬件優化

• 加裝隔音設施（雙層玻璃、隔音棉），提供耳塞與導航指引。

3. 差異化營銷

• 突出“智能化服務”“管家式體驗”標籤，吸引商務客群。

五、研究價值

• 理論貢獻：驗證中端酒店“基礎服務+情感體驗”的複合需求模型。

• 行業應用：為同類酒店提供數據驅動的運營優化路徑。

從左圖的最受歡迎詞雲圖分析，客人對酒

店的綜合體驗較為關注，尤其在入住體驗、

舒適度、餐飲、衛生以及地理位置和服務等

方面期待較高。

從左圖的正向情感詞組詞雲圖可以看出，

“整潔”、“舒適”、“性價比”等高頻詞

突出，表明用戶對酒店服務品質和設施的高

度認可，這也是酒店的核心優勢。

從左圖的負向情感詞組詞雲圖可以看出，

可以得到主要的改進方向都是圍繞“前臺”展

開：前臺服務優化、位置與交通優化、隔音

設施細節提升。

3. 主題模型

通過酒店體驗特徵的主題模型分析，

主題1（負面）：集中於設施、位置、

早餐等基礎體驗短板。

主題2（中性過渡）：服務與客房評

價較高，但環境細節待完善。

主題3（正面）：情感化服務（“舒

服”“周到”）與智能化是核心競爭力。
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