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一、研究介紹

• 研究背景
過去研究常利用問卷和訪談方法，去了解如何優化提升
顧客滿意度（付業勤等，2019；黎建新等，2015）。然
而，隨著線上評論平台的普及，消費者行為數據日益豐
富，對其潛在酒店滿意度提升的視角探討仍然有限。

考慮到線上評論反映顧客的真實感受與偏好，若能加以
挖掘，將為提升顧客體驗提供精準依據。

• 研究目的
本研究旨在運用酒店線上評論資料，分析顧客反饋特徵，
建構顧客需求偏好，進而提出基於數據的服務優化建議。
期望為酒店業提供新的實證視角，強化其在數位轉型過
程中的顧客導向策略。

二、研究方法

三、主要發現

四、研究貢獻

• 行業貢獻和建議：

• 理論貢獻和建議：

(1)本研究整合多因素分析與質性探究，拓展酒店顧客滿
意度之理論視野;

(2) 補足了現有線上評論方法對複雜顧客滿意度理解的限
制;

(3) 進一步探索更具解釋力的分析框架，為後續研究提供
理論與方法論上的基礎延伸。

• 數據來源
本研究擷取2020年至2024年間攜程網關於合肥洲際酒店
的8,000條顧客評論，涵蓋評分、文本內容等多重屬性。

• 數據處理
採用文本挖掘技術清洗與結構化評論資料，並透過定性
內容分析與主題分析進行初步編碼。研究提煉多項核心
主題，如服務品質、設施狀況、價格感知等。

• 數據分析
結合主題頻率與編碼中展現的關係，構建因素互動網絡
圖，從中揭示影響顧客評價的潛在結構。
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