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I. 研究背景 
 

近年来，随着中国经济的崛起和人民生活水平的提升，各种商务旅行和休闲度假的市场日趋火热。各大国际酒店业巨头纷纷抢滩中国，

新兴崛起的经济型连锁酒店方兴未艾，原有的老牌酒店也都励精图治，整个中国酒店行业进入一个飞速发展时期。 

 

携程旅行网是中国领先的旅行服务公司，目前可以预订全球 134 个国家的 28000 家会员酒店 ，月预订量超过 100 万间夜，在线预订市

场占有率超过 50％。携程旅行网是最早在中国开展酒店点评的旅游网站，所有住宿的会员都可以对所住酒店的各方面服务进行点评，

实现了客户——携程——客户的三方有效互动，目前点评数量累计已经达到 80 万条。 

 

为了帮助产业各方更清楚地了解用户对于当前酒店行业的满意度状况，携程旅行网通过汇集整理旗下 80 万条酒店住户评论，发布了国

内第一份《中国酒店用户点评报告》。本报告将全面展示中国酒店用户对于酒店房间卫生、周边环境、酒店服务、设备设施等方面的满

意度情况，并结合当前酒店业界发展形势进行深入研究和总结，希望可以为中国酒店业的发展贡献力量，为市场各方的决策提供参考

意见。 



中国酒店用户点评报告 

- 4 -                                                                                                           Copyright © ctrip 2009 

II. 概念定义 

 

1、用户满意度 

用户满意度是指用户对于酒店某项服务或者总体印象的评价，用户满意度采用百分比来表示，是按照用户对于某项服务或者总体印象

的打分除以总分来计算。 

 

2、房间卫生 

房间卫生是指酒店客房的卫生程度，既包括入住之初酒店提供的设施清洁程度，也包括在入住过程中酒店人员对于房间的清洗和维护。 

 

3、周边环境 

周边环境是指酒店所处地理位置、周边相关设施，以及在此基础上给用户的入住、出行等带来的影响情况。 

 

4、酒店服务 

酒店服务是指酒店工作人员从客人入住到退房所提供的服务全过程。 

 

5、设备设施 

设备设施是指酒店提供的、开放给客人使用的居住、餐饮和康乐设备，它既包括客房内部设施，也包括酒店的会所、大堂、餐厅等相

关设施。 

 

6、综合评价 

综合评价是基于用户对房间卫生、周边环境、酒店服务、设备设施的打分情况，按照各自的权重系数计算出来的结果。 
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III. 研究方法 

 

1、点评数据来源 

 

� 参与对象：在携程有酒店成交订单的会员，可在订单成交后三个月内参与点评自己住过的酒店。 

� 点评总量：80 万人次 

� 数据时间：1999 年 11 月—2009 年 8 月 

� 点评方式： 

a) 用户可以从房间卫生、周边环境、酒店服务、设备设施四个角度对住过的酒店评分 

b) 每次评分最高 5分，最低 1分。每次入住可提交一次评分。   

c) 会员可在评分后，写下入住酒店感受、意见或建议。 

d) 每次入住可提交一次点评，并可补充点评一次。   

e) 只要没有触犯道德与法律的底线，所有评论全部收录。 

 

2、分析角度 

 

� 酒店各项服务满意度分析 

� 各星级酒店满意度分析 

� 全国各省市/区域酒店满意度分析 

� 其他角度交叉分析 
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IV. 报告正文 

 

1、房间卫生满意度最高；酒店设备设施满意度最低 

 

根据携程旅行网 80 万名真实酒店住户的评论打分（满分 5 分，下同），中国酒店的综合评分为 3.76 分，即满意度 75.14%。其中，得

分最高的是房间卫生，为 3.84 分，满意度 76.87%。由此可见，当前中国酒店的卫生水平基本能满足用户的需求。 

 

通常，酒店业内人士会认为，中国酒店在硬件设施方面与一些先进的西方国家差距并不大，目前的主要差距还是在于酒店服务水平上。

不过，这样的论调消费者并不完全认同，酒店设施设备的得分仅为 3.64 分，满意度：72.79%，远远低于其他选项的得分。 

 

——来源：携程酒店点评，数据截取至 2009 年 8 月 31 日 
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2、高星级酒店服务满意度是短板 

 

五星级酒店综合评分为 4.15 分，其中酒店服务类得分 4.05 分；四星级酒店综合评分为 3.79 分，其中酒店服务类得分 3.77 分。由此

可以看出，中国高星级酒店的服务得分均低于酒店的综合得分水平，高星级酒店的服务水平有待加强。 

 

携程酒店专家认为其原因主要是两方面：一、中国的高星级酒店总体上处于较低水平，服务意识和服务质量还有待向一些发达国家靠

拢；二、越是高星级酒店，用户对于酒店服务水准的期许越高，所以更容易产生落差和不满。 

 

 

——来源：携程酒店点评，数据截取至 2009 年 8 月 31 日 
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3、低星级酒店设施状况待加强 

 

对于低星级酒店，酒店设备设施则成为消费者满意度的低谷。三星级酒店综合评分 3.47 分；而设备设施得分仅 3.32 分；二星级酒店

综合评分 3.67 分；而设备设施得分仅 3.51 分。可见，目前低星级酒店的设施状况尚不太令用户满意，有待进一步加强。 

 

携程酒店专家分析：相对而言，低星级酒店的客人对价格更为敏感。在酒店消费过程中，这类客人通常会希望获得更多的物质满足，

以使自己的入住显得更加“超值”。所以，他们对于酒店设备设施提出了更高的要求。 

 

 

——来源：携程酒店点评，数据截取至 2009 年 8 月 31 日 
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4、二星级酒店满意度超三星 

 

各星级酒店综合评分并没有完全符合从高星级到低星级递减的规律：五星级酒店满意度综合评分为 4.15 分，四星级酒店为 3.79 分，

二星级酒店满意度居然超三星级酒店——三星级酒店综合评分 3.47 分，而二星级酒店综合评分 3.67 分。 

 

携程酒店专家分析：目前定位于二星级水准的经济连锁酒店发展迅猛，如家、汉庭等一批具备现代化管理理念的新型酒店集团风生水

起，赢得不少用户的青睐。而目前的三星级酒店，因为普遍都是单体酒店，品牌较弱，价格高于二星级酒店，但设施方面又无法与四、

五星级酒店相媲美，所以面临着一个尴尬的境地。不过，占国内星级酒店主体的三星级酒店依然存在巨大市场。例如，星程酒店联盟

就从中发现了商机，致力于三星档次酒店的创新与经营，率先提出舒适酒店概念，通过引入统一品牌，提供了系统性品质改进方案，

全面提升了酒店服务水平。携程的酒店点评系统显示，众多酒店加盟星程后，综合评分有了明显的提高。2009 年 8 月，星程酒店单月

的综合评分已经上升到了 3.8 分，高于二星级和三星级酒店的平均水平。 

 

——来源：携程酒店点评，数据截取至 2009 年 8 月 31 日 
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5、西北地区酒店满意度较低，港澳及旅游发达省市酒店满意度较高 

 

从各地区排名情况来看，居前五名的地区分别是：海南、香港、澳门、重庆、云南五地（均为 4分左右）；而甘肃、青海、宁夏、山西、

河南的评分水平位于全国之末（均低于 3.6 分）。 

 

一般来说，各地酒店满意度排名情况与当地的经济发展水平（特别是旅游业发展水平）相关性较大。名列前五的地区均为目前中国游

客的热门旅游地，蓬勃发展的旅游业直接催生了当地酒店的发展，所以客人满意度普遍较高。例如：海南地区，特别是三亚已成为国

内最知名的休闲旅游目的地之一，拥有国内最大规模的高档度假酒店集群，在酒店环境、设备设施等方面有先天的优势，因此无可争

议地排名第一位。旅游服务业发达的香港地区，紧随其次。 

 

——来源：携程酒店点评，数据截取至 2009 年 8 月 31 日 
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6、上海、北京酒店点评参与人数占比较大，各项指标均处中游 

 

中国最大的两个城市上海、北京在所有点评中占据了约全国 1/4 的比例，但是两地的各项指标均处于平均水平附近，排名仅为全国中

游位置。 

 

携程酒店专家指出，上海、北京属于商务出行和休闲旅游都非常发达的城市，每年的酒店接待量远远高于其他城市。根据“真实入住

之后才能点评”的原则，这两地的点评人数占据较大比例也就在情理之中。当然，作为中国最发达的大城市而言，其酒店业水平距离

消费者的期许也还有一定的距离，有待进一步加强管理。 

    

    

——来源：携程酒店点评，数据截取至 2009 年 8 月 31 日    
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V. 法律声明 

 

本报告为携程旅行网制作，报告中所有的文字、图片、表格均受到中国法律知识产权相关条例的版权保护。没有经过携程旅行网书面

许可，任何组织和个人，不得使用本报告中的信息用于其它商业目的。 

 

本报告中发布的调研数据全部来自于携程旅行网酒店用户的真实打分情况，由于统计渠道和研究样本的限制，部分数据不一定完全反

映真实市场情况。本报告仅作为市场参考资料，携程旅行网对该报告的准确性不承担法律责任。 

    

    

    

    

附：关于携程旅行网酒店点评 

 

携程旅行网拥有 80 万条的酒店点评信息。这些来自真实住店客人的评论，已经成为千千万万旅行者的出行必备参考。 

 

丰富——海量评论信息。 

在携程，目前已经拥有 80 万条酒店点评信息，覆盖全球 134 个国家的 28000 家会员酒店。 

真实——住过才有发言权。 

在携程，只有真正预订并入住过酒店的客人，才能对该酒店进行点评。 

客观——决不人为干预。 

在携程，只要没有触及道德与法律的底线，所有酒店评论，无论褒贬，尽现网上。 
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