
酒店满意度分析模型

一、模型概述

本模型旨在深入剖析 X 市酒店的顾客满意度情况，通过系统地收集、整理与分

析相关数据，依据满意度分数对酒店进行精准排名，默认展示排名前 6 位的酒

店信息，为酒店经营者找准提升方向、旅游消费者做出明智选择以及旅游管理部

门监管行业服务质量提供直观且极具价值的参考依据，推动 X 市酒店业整体服

务水平迈向新台阶。

二、数据来源与整理

在线旅游平台评价数据：诸如携程、去哪儿、马蜂窝等在线旅游平台上，住客在

完成住宿体验后会留下详细的文字评价以及对应的星级评分（通常为 1 - 5 星，

可转换为 0 - 100 分的满意度分数，如 1 星对应 20 分，以此类推），这些数

据涵盖了住客对酒店的各个方面，包括客房设施、餐饮服务、卫生状况、员工态

度等的感受，是反映酒店满意度的海量且实时更新的一手资料。通过平台提供的

数据接口或网络爬虫技术（在遵循平台规则与法律法规前提下）收集这些信息，

能快速获取大量不同酒店的满意度反馈。

酒店官方网站评价数据：各酒店自家官方网站的客户反馈板块，也积累了一部分

入住客人的评价内容与打分情况，虽然样本量相对在线旅游平台可能较小，但这

部分客人往往是酒店的忠实客户或会员，其评价更具针对性与深度，对酒店深入

了解自身核心客户群体的满意度需求有着重要意义，与在线平台数据结合，可使

满意度分析更为全面。

问卷调查数据：由旅游管理部门、酒店行业协会或专业调研机构在 X 市范围内

有针对性地发放问卷，调查对象既包括近期入住过酒店的客人，也涵盖潜在消费

者对酒店品牌的认知与期望，问卷内容围绕酒店各项服务细节设计评分项（同样

采用 0 - 100 分制），这种方式能主动且精准地收集到特定需求的数据，补充

完善评价体系，例如针对酒店某一特色服务，问卷可深入询问客人的满意度，弥

补在线平台评价可能存在的笼统性。



数据整理流程：首先，将从上述多渠道收集到的数据统一汇总至大数据存储库。

接着，运用数据清洗工具结合人工核查，去除重复、错误以及逻辑不清晰的数据

记录，比如剔除在线平台因网络故障导致的重复提交评价、纠正问卷中明显随意

作答的数据等。然后，按照酒店名称对数据进行分类，针对每一家酒店，提取并

整合来自不同渠道的满意度评分及相关评价文本，运用自然语言处理技术中的文

本分析算法，提取评价文本中的关键词，进一步细化对酒店各方面服务满意度的

分析维度，为后续排名计算做好铺垫。

三、核心算法与分析逻辑

满意度综合得分计算：对于每一家酒店，综合考虑来自在线旅游平台、酒店官方

网站以及问卷调查的满意度分数。赋予不同渠道的分数一定权重（权重可通过专

家评估、历史数据分析或层次分析法等确定，例如在线平台权重设为 0.5，酒店

官网权重设为 0.2，问卷调查权重设为 0.3），将各渠道分数按照权重加权求和，

得到酒店的满意度综合得分，以此全面且客观地量化酒店的满意度水平。

排名确定：在计算出各酒店的满意度综合得分后，运用排序算法（如快速排序、

堆排序等在数据分析软件中的实现方式），按照得分从高到低对 X 市所有酒店

进行排序，筛选出排名前 6 的酒店，作为满意度较高的代表酒店，突出展示其

优势地位，清晰呈现各酒店在顾客满意度层面的竞争态势。

四、模型输出与可视化

排行榜榜单展示：搭建可视化的网页界面或电子看板，以列表形式呈现 X 市酒

店满意度排名前 6 位的酒店信息。列表表头设置为 “酒店名称”“满意度综合

得分”“排名”，按照排名顺序依次罗列各酒店信息，排名靠前的酒店排在上方，

方便用户快速直观地查看各酒店的满意度排名情况，且数据会随着新数据的收集

与分析动态更新，确保展示信息的及时性与准确性。

雷达图分析（可选）：为更深入展现排名前 6 位酒店的优势与短板，生成以酒

店各项服务维度（如客房设施、餐饮服务、卫生状况、员工态度、周边配套等）



为坐标轴的雷达图。在雷达图中，不同酒店用不同颜色线条表示，线条围成的图

形面积大小直观反映酒店综合满意度，各坐标轴上的坐标点则体现酒店在对应服

务维度的表现，通过雷达图可清晰对比各酒店在不同方面的优劣，辅助酒店经营

者针对性改进服务。

交互功能实现：借助前端可视化开发技术（如 JavaScript 结合 Echarts 可视

化库），为上述可视化界面添加交互功能。当鼠标悬停在某一酒店名称上时，在

界面上方或旁边弹出信息框，展示该酒店的详细满意度得分情况、各渠道原始得

分以及精选的好评与差评示例（通过文本分析从评价文本中提取），方便用户深

入了解酒店的满意度细节，为消费者决策与酒店改进提供更详实依据。

五、模拟数据示例与可视化展示

假设 X 市部分酒店经计算得到如下模拟的满意度相关数据：

酒店名称 满意度综合得分 排名

X 市豪华大酒店 85 1

X 市海滨度假酒店 82 2

X 市商务精英酒店 78 3

X 市温馨民宿 75 4

X 市花园酒店 72 5

X 市快捷酒店 70 6



对应的可视化展示如下：

酒店名称 满意度综合得分 排名

X 市豪华大酒店 85 1

X 市海滨度假酒店 82 2

X 市商务精英酒店 78 3

X 市温馨民宿 75 4

X 市花园酒店 72 5

X 市快捷酒店 70 6

以下是一份模拟的酒店各项服务维度的雷达图数据：

服务维度 评分（满分 10 分）

客房设施 7

餐饮服务 6

卫生状况 8

员工态度 7.5

周边配套 6.5

以 下 是 使 用 Python 的 matplotlib 库 生 成 雷 达 图 的 示 例 代 码 ：



python

import matplotlib.pyplot as plt

import numpy as np

# 酒店名称

hotel_names = ["酒店 A", "酒店 B", "酒店 C", "酒店 D", "酒店 E", "酒店

F"]

# 各项服务维度

categories = ["客房设施", "餐饮服务", "卫生状况", "员工态度", "周边配

套"]

# 模拟的酒店各项服务得分数据（0-10 分，这里是示例数据，你可以根据实际

情况修改）

data = {

"酒店 A": [8, 7, 9, 8, 7],

"酒店 B": [7, 6, 8, 7, 6],

"酒店 C": [6, 5, 7, 6, 5],



"酒店 D": [5, 4, 6, 5, 4],

"酒店 E": [4, 3, 5, 4, 3],

"酒店 F": [3, 2, 4, 3, 2]

}

# 计算每个酒店的综合满意度（这里简单求和作为示例，也可根据实际情况调整

权重）

satisfaction_scores = {hotel: sum(scores) for hotel, scores in

data.items()}

# 设置雷达图的角度

angles = np.linspace(0, 2 * np.pi, len(categories),

endpoint=False).tolist()

# 使雷达图的图形封闭

angles += angles[:1]

# 创建一个图形和一组子图

fig, ax = plt.subplots(figsize=(6, 6), subplot_kw=dict(polar=True))

# 绘制每个酒店的雷达图

for hotel in hotel_names:

values = data[hotel]

values += values[:1]

ax.plot(angles, values, label=hotel)

# 设置雷达图的标签

ax.set_xticks(angles[:-1])

ax.set_xticklabels(categories)



# 设置图形标题

plt.title("酒店服务维度对比雷达图")

# 添加图例

plt.legend(loc='upper right', bbox_to_anchor=(1.3, 1.1))

# 显示图形

plt.show()

在上述代码中：

首先定义了酒店名称、服务维度和模拟的服务得分数据。

计算了每个酒店的综合满意度（这里只是简单求和，实际应用中可根据具体的权

重计算方法来确定）。

设置了雷达图的角度，并确保图形封闭。

然后通过循环绘制每个酒店的雷达图，并设置了标签、标题和图例。

最后显示雷达图。

运行代码后，将弹出一个窗口显示雷达图，不同颜色的线条代表不同的酒店，通

过图形可以直观地对比各酒店在不同服务维度上的表现以及综合满意度。你可以

根据实际的调查数据替换示例中的数据部分，以生成符合实际情况的雷达图。

（此处应插入一个简单的列表示例，表头为 “酒店名称”“满意度综合得分”

“排名”，按排名顺序列出上述 6 个酒店信息，鼠标悬停有交互效果示例图；

若有雷达图展示，也插入一个雷达图示例，以客房设施、餐饮服务等为坐标轴，

不同颜色线条代表不同酒店，鼠标悬停有交互效果示例图）

六、应用场景与价值

酒店服务优化：酒店经营者通过关注模型输出，尤其是自身酒店排名及各维度满

意度反馈，能精准定位服务短板，如雷达图显示客房设施得分较低，便可加大设

施更新投入；若员工态度被差评较多，及时开展员工培训，优化服务流程，以针



对性提升顾客满意度，增强酒店市场竞争力。

消费者选择引导：消费者在预订 X 市酒店时，参考满意度排名及可视化展示的

详细信息，能快速了解各酒店口碑优劣，依据自身对服务的侧重点，选择满意度

高且契合自身需求的酒店，提高出行住宿体验，避免入住后因服务不佳产生不愉

快经历。

旅游行业监管与规范：旅游管理部门借助该模型，可全面监测 X 市酒店行业服

务质量动态，对满意度低、问题频发的酒店重点监管，督促整改；依据大数据分

析结果，制定行业服务标准提升计划，引导酒店业良性发展，维护 X 市旅游形

象。


