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[摘要] 　 共享住宿是一种新型非标准化住宿产品ꎬ探讨共享住宿的顾客满意情况及厘清顾客需求层次有利于

推动共享住宿高质量发展. 本文通过爬虫技术获取北京市的 Ａｉｒｂｎｂ 网站房客评论文本数据ꎬ并利用百度 ＡＩ 开
放平台对北京市共享住宿顾客满意度及需求层次进行分析ꎬ得出如下结论:顾客对北京市共享住宿产品的满意

度总体较高ꎻ顾客更关注共享住宿中的周边交通、基础设施和房主服务等内容ꎬ而对装修环境、主观感觉和房源

价格的关注度较低ꎻ顾客的满意度倾向较为适中ꎬ极端评级较少ꎬ且整体而言顾客越满意则网络文本评价内容越

多、描述越具体ꎻ顾客的需求从低到高依次为:房源价格、基础设施、周边交通 /装修环境、房主服务、主观感觉. 目

前共享住宿的市场定位更接近经济型酒店ꎬ其“共享”的特征不明显ꎬ共享住宿应有更广阔的发展空间. 本文引

进了成熟的人工智能产品百度 ＡＩ 开放平台作为技术手段ꎬ对共享住宿顾客满意度有更准确的评估ꎬ提高了网络

文本处理的准确率和实际应用价值ꎬ为新兴产业的满意度研究提供范式.
[关键词] 　 百度 ＡＩ 开放平台ꎬ顾客满意度ꎬ共享住宿ꎬ需求层次理论ꎬ网络文本分析
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共享住宿是一种非标准住宿产品ꎬ能利用自有或租赁住宅ꎬ通过共享住宿平台为房客提供短期住宿服

务. 与传统酒店相比ꎬ共享住宿有多元化的房源供给类型和更加个性化的房主服务. 随着«共享住宿服务

规范»的发布和市场的不断规范ꎬ共享住宿逐渐受到游客的青睐. 共享住宿产品是共享经济的重要组成ꎬ
能够有效地将非活跃资源货币化ꎬ研究共享住宿产品的顾客满意度和顾客需求层次不仅有利于酒店业的

可持续发展ꎬ而且能对共享经济的研究作进一步的补充ꎬ有较强的理论意义和实践指导价值.
顾客满意度能反映消费者对产品或服务的评价ꎬ并对提高产品质量具有指导意义[１] . １９８９ 年ꎬ

Ｆｏｒｎｅｌｌ[２]总结的顾客满意指数理论被视为顾客满意度研究的基础. 酒店顾客满意度的相关研究主要集中

在满意度模型搭建和影响因素测评[３－４] . 近年来ꎬ随着线上 ＯＴＡ 平台的发展和大众旅游时代的到来ꎬ海量

的线上顾客评论数据逐渐成为顾客满意度研究的重点内容. 丁于思等[５] 运用自然语言处理ꎬ基于网络点

评对五星级酒店的顾客满意度影响因素进行测评ꎻ俞越[６]通过高频词分析对上海不同档次的酒店顾客满

意度进行研究. 在此基础上ꎬ酒店顾客满意度相关研究逐渐产生了学科交叉和跨领域现象ꎬ计算机数据分

析、人工智能等技术被应用于酒店顾客满意度研究中[７－９] .
如何合理应用机器学习、深度学习等计算机算法ꎬ提高酒店顾客满意度的实际应用价值是亟待解决的

问题. 笔者认为ꎬ人工智能在酒店顾客满意度的实证研究中存在以下三个阻力:(１)计算机算法的准确率

均无法达到 １００％ꎬ在应用中很难确定用哪种算法能得到更好的应用效果[１０]ꎻ(２)单一算法的细粒度较

差ꎬ而算法融合的人为干扰因素过多ꎻ(３)人工智能对网络文本分析是基于有监督学习ꎬ该方法需要大量

的有标签训练集ꎬ个人很难建立庞大的训练集ꎬ研究时很难产生应用价值. 综上所述ꎬ本文引进了百度 ＡＩ
开放平台作为技术手段. 百度 ＡＩ 开放平台是百度旗下开放的人工智能服务平台ꎬ基于百度搜索引擎的庞

大数据库ꎬ能够对酒店顾客满意度提供海量的语料库支持ꎬ并提供准确度较高的免费测评服务. 本文应用

百度 ＡＩ 技术ꎬ有效地避免了繁杂的计算机工程ꎬ规避了难以确定的算法选用问题ꎬ能够对酒店顾客满意度

的应用研究提供更多思考ꎬ并对相关产业的满意度研究提供范式.

１　 研究方法和理论构建

随着人工智能的不断发展ꎬ各国纷纷布局人工智能战略[１１]ꎬ全球各互联网公司积极开展 ＡＩ 项目. 目

前ꎬ国内已形成一批有一定规模和市场的落地项目ꎬ如百度 ＡＩ 开放平台、华为云 ＡＩ、阿里 ＡＩ 等. 百度 ＡＩ
作为国内最大且最容易获取的人工智能平台ꎬ能够对中文进行准确的自然语言处理ꎬ市场测试准确率高达

９５％ꎬ包括 ２５４ 项场景能力、解决方案与软硬一体组件ꎬ并提供 ＥａｓｙＤＬ 定制化训练平台、深度学习开发实

训平台 ＡＩ Ｓｔｕｄｉｏ、自定义模板 ＯＣＲ 等定制化平台. 在自然语言处理应用技术方面ꎬ以多场景技术应用为导

向ꎬ提供可直接应用于产品策略的 ＮＬＰ 技术.
本文主要选择情感倾向分析技术和评论观点抽取技术. 情感倾向分析指对包含主观信息的文本进行

情感倾向性判断ꎬ评论观点抽取指自动分析评论关注点和评论观点ꎬ并输出评论观点标签及评论观点极

性. 操作的具体方法为:通过百度账号登录百度 ＡＩ 开放平台ꎬ在页面创建应用ꎬ获取 ＡＰＩ ＫＥＹ 及 Ｓｅｃｒｅｔ
ＫＥＹ. 在 ｐｙｔｈｏｎ３.８ 环境下ꎬ复制百度提供的子项目分析代码ꎬ输入 ＡＰＩ ＫＥＹ、Ｓｅｃｒｅｔ ＫＥＹ 及评论数据ꎬ选取

相应的 ＡＰＩ 并调用接口ꎬ即可通过百度 ＡＩ 开放平台的控制器获得对评论文本的分析结果.

２　 实证研究

２.１　 背景分析

北京市作为中国的首都ꎬ承载着多项重要职能ꎬ包含政治中心、文化中心、国际通信中心、科技创新中

心等. 随着国内外游客数量的不断增长ꎬ旅游配套设施需求的数量和质量也不断提升ꎬ旅游住宿作为旅游

环节的重要一环ꎬ在大众旅游时代和互联网科技的推动下急剧扩张和变革. 共享住宿作为以房主服务为

主要特色的住宿产品ꎬ能提供深入地方特色的社交体验ꎬ能满足游客多元的、自主的、深入体验式的休闲旅

游需求.
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２.２　 数据获取

本文运用 Ｐｙｔｈｏｎ 爬虫抓取技术在 Ａｉｒｂｎｂ 官方网站进行房源数据的收集ꎬ数据包括北京市 ２０１４—２０１９
年共享住宿房源 ＩＤ、经度、纬度、房源类型、房源介绍、评论内容、评价时间等. 完成抓取工作后ꎬ将数据进

行初步梳理ꎬ删除非中文评价ꎬ得到房源数据共 ７ ６６７ 个ꎬ评论数据 ７６ ０００ 条.

３　 结果与讨论

３.１　 北京市共享住宿顾客满意度总体情况

运用百度 ＡＩ 开放平台中的情感倾向分析 ＡＰＩꎬ对所有房源评论的情感倾向作出分析ꎬ得出北京市共

享住宿顾客满意度. 北京市共享住宿产品的满意度整体水平较高ꎬ平均满意度达到了 ９７.７％ꎬ满意度超过

９５％的共享住宿数量占总数的 ８７.３％. 整体上看ꎬ共享住宿产品的满意度与游客评论数量呈正相关ꎬ说明

通过网络文本分析顾客的满意度及需求层次存在现实合理性.
３.２　 北京市共享住宿顾客满意度及需求层次分析

需求层次理论一般指马斯洛需求层次理论[１２] . １９４３ 年ꎬ马斯洛在«人类动机理论»一文中提出了“需
要层次”的理论ꎬ将人的价值体系分为 ５ 种基本需要[１３] . 在消费服务业ꎬ获取顾客需求并准确计算其重要

性排序能够使商家尽可能设计和开发满足顾客需求的产品ꎬ从而获取更大的竞争优势[１４] .
顾客对影响要素的重要性判断能反映其需求层次[１５] . 传统的网络文本分析ꎬ由于语言本身矩阵维度

过高ꎬ在计算机表达中存在一系列困难ꎬ且顾客的评论可能存在多个情感倾向ꎬ容易引起较大的语义模糊

和不确定的问题[１６]ꎬ因此通过传统的网络文本挖掘游客的需求层次难度较大. 本文运用百度 ＡＩ 开放平台

中的评论观点抽取项目ꎬ能够基于百度数据库的海量文本和词典ꎬ提取出顾客一条评论中的多重情感ꎬ抽
取其“评价情感词”和“评论对象”的映射. 该方法能够有效地规避顾客情感倾向偏差ꎬ也避免了传统自然

语言处理文本矩阵维度过高的问题.
在 ｐｙｔｈｏｎ３.８ 环境下ꎬ对 ７６ ０００ 条共享住宿评论文本进行停用词、分词处理ꎬ删除“不错”“较好”等情

感词ꎬ保留特征词中的名词、形容词等ꎬ对文本进行词频统计ꎬ结合共享住宿的特征、词频分析的结果及前

人的研究[１７]ꎬ将顾客满意度的影响因素大致分为基础设施、装修环境、房主服务、主观感觉、周边交通、房
源价格 ６ 个因素.
３.２.１　 共享住宿顾客满意度总体特征

调用百度 ＡＩ 开放平台中的评论观点抽取 ＡＰＩꎬ对 ７６ ０００ 条共享住宿评论文本进行观点抽取ꎬ共得出

一一对应的“评价要素”和“情感倾向”联结 １ ６５６ 组ꎬ删除表意不清ꎬ剩余 １ ５８８ 组. 分别对顾客的评价要

素和情感倾向进行词频统计ꎬ如表 １、表 ２ 所示.
顾客的评价要素和情感倾向基本围绕基础设施、装修环境、房主服务、主观感觉、周边交通、房源价格

展开. 通过顾客评价要素词频分析ꎬ顾客对“位置”“房间”“氛围”和“环境”等要素的关注较多ꎬ分别占比

２３％、１７.８％、１０.６％、９.７％. 在顾客的情感倾向中ꎬ顾客最容易给出“好”“方便”“干净”“不错”的评价ꎬ分
别占比 ４０％、９.７％、８.９％、７.７％. 在 ６ 个要素中顾客关注度最高的是周边交通ꎬ其次是基础设施和房主服

务ꎬ而对装修环境、主观感觉和房源价格的关注度较少.
通过 Ｇｅｐｈｉ 软件对顾客评价的“评价要素”和“情感倾向”联结作可视化处理ꎬ如图 １.

表 １　 共享住宿顾客评价要素词频统计表

Ｔａｂｌｅ １　 Ｓｈａｒｅｄ ａｃｃｏｍｍｏｄａｔｉｏｎ ｃｕｓｔｏｍｅｒ ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｅｌｅｍｅｎｔｓ ｗｏｒｄ ｆｒｅｑｕｅｎｃｙ

编号 词汇 频数 编号 词汇 频数 编号 词汇 频数

１ 位置 １３ １００ ９ 体验 １ ３４９ １７ 装修 ４１１
２ 房间 １０ １６９ １０ 人 ７７３ １８ 方便 ３８７
３ 感觉 ６ ０２４ １１ 房子 ６３２ １９ 风格 ３０１
４ 环境 ５ ５５１ １２ 房东 ５８７ ２０ 热水 ２１１
５ 交通 ４ ３９７ １３ 设备 ５４３ ２１ 采光 ２０２
６ 性价比 ３ ８５１ １４ 阿姨 ５１７ ２２ 床 ２０１
７ 设施 ３ ４４６ １５ 卫生 ４７１ ２３ 生活 ２００
８ 服务 ２ ８８０ １６ 隔音 ４２６ ２４ 地点 １８９
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表 ２　 共享住宿顾客情感倾向词频统计表

Ｔａｂｌｅ ２　 Ｓｈａｒｅｄ ａｃｃｏｍｍｏｄａｔｉｏｎ ｃｕｓｔｏｍｅｒ ｅｍｏｔｉｏｎａｌ ｔｅｎｄｅｎｃｙ ｗｏｒｄ ｆｒｅｑｕｅｎｃｙ

编号 词汇 频数 编号 词汇 频数 编号 词汇 频数

１ 好 ２７ ９４４ ９ 大 １ ５０７ １７ 卫生 ６２４
２ 方便 ６ ７１０ １０ 温馨 １ １３６ １８ 挺好 ５４９
３ 干净 ６ １９４ １１ 舒服 ９５９ １９ 舒适 ５３６
４ 不错 ５ ３２８ １２ 一般 ９５２ ２０ 低 ５３１
５ 高 ３ ２３６ １３ 安静 ９１４ ２１ 不行 ４１４
６ 棒 ２ ５３８ １４ 非常好 ８０６ ２２ 美 ３０９
７ 热情 １ ９１２ １５ 整洁 ６５４ ２３ 近 ２９０
８ 很好 １ ６５８ １６ 齐全 ６４２ ２４ 差 ２８０

图 １　 顾客评价要素和情感倾向词关系图

Ｆｉｇ １　 Ｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐ ｂｅｔｗｅｅｎ ｃｕｓｔｏｍｅｒ ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｅｌｅｍｅｎｔｓ ａｎｄ ｅｍｏｔｉｏｎａｌ ｔｅｎｄｅｎｃｙ ｗｏｒｄｓ

　 　 运用 Ｆｒｕｃｈｔｅｒｍａｎ Ｒｅｉｎｇｏｌｄ 布局如图 １(ａ). “好”“不错”的情感倾向和“房间”“热情”“干净”等评价

要素在评价要素－情感倾向联结中起到枢纽作用. “好”“不错”等情感倾向词的聚类系数较高ꎬ反映了顾

客评价的常用情感态度ꎻ“房间”“感觉”等作为评价要素的重要节点ꎬ说明顾客更常用笼统的词作为评价.
运用 ＯｐｅｎＯｒｄ 布局如图 １(ｂ). 顾客的评价要素－情感倾向联结呈现明显的聚集社区组团特征ꎬ形成

以好(感觉好、服务好)、不错(房间不错、房子不错)为核心的大社区ꎬ以方便、热情等为核心的小社区ꎬ这
反映了顾客在评价时容易给出的情感倾向及其评价要素的结构形态. 此外ꎬ网络核心节点的相关联结权

重较高ꎬ而边缘节点的相关联结权重较低ꎬ网络形成一定的“核心－边缘”结构.
总体看ꎬ顾客的评价要素－情感倾向联结分布较为集中ꎬ易集中于特定的词组. 考虑现实ꎬ应与顾客的

评价习惯及参考他人评价的从众心理[１８]相关.
３.２.２　 共享住宿顾客满意度局部特征

顾客对评价要素产生的情感倾向通常用到形容词和副词. 为研究顾客对共享住宿评价要素的具体情

感指向和情感程度ꎬ将顾客评论根据词性划分为以“热情”“方便”“舒服”等形容词为主的情感指向词ꎬ和
以“非常好”“很好”“好”“差”等副词为主的情感程度词.

将评价要素－情感指向词联结作可视化处理如图 ２. 根据图 ２(ａ)ꎬ评价要素－情感指向词联结形成聚

集社区式网络结构ꎬ形成网络“小世界”特征. 根据图 ２(ｂ)ꎬ情感指向词与对应评价要素的词频呈线性正

相关ꎬ如情感词“热情”与评价词“房东”出现的比率均较高ꎬ“干净”和“卫生”的相关性也较高等. 即可以

通过单独的顾客情感态度或评价要素得出其对酒店的意见和建议. 此外ꎬ有少量情感指向词只能反映顾

客的偏好ꎬ而不能反映积极或消极的情感态度ꎬ如“高”“小”等ꎬ存在于“楼层高”“房间小”等联结中ꎬ酒店

需要对游客的评价建议酌情采纳.
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图 ２　 顾客评价要素和情感指向词关系图

Ｆｉｇ ２　 Ｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐ ｂｅｔｗｅｅｎ ｃｕｓｔｏｍｅｒ ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｅｌｅｍｅｎｔｓ ａｎｄ ｅｍｏｔｉｏｎａｌ ｏｒｉｅｎｔａｔｉｏｎ ｗｏｒｄｓ

根据«知网－中文信息结构库»情感极性表[１９]将情感程度词分为“不满意”“中”“较满意”“满意”“很
满意”５ 类ꎬ并作评价要素－情感程度词联结如图 ３. 从网络结构看ꎬ以 ５ 类倾向为核心形成以斥力为阻抗

的线性分布ꎬ５ 类满意度情感倾向彼此关联度低. 其中ꎬ“满意”的度中心性最大ꎬ“较满意”的度中心性其

次ꎬ“不满意”的度中心性最小ꎬ顾客对共享住宿产品情感倾向程度适中.

图 ３　 顾客评价要素和情感程度词关系图

Ｆｉｇ ３　 Ｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐ ｂｅｔｗｅｅｎ ｃｕｓｔｏｍｅｒ ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｅｌｅｍｅｎｔｓ ａｎｄ ｅｍｏｔｉｏｎａｌ ｄｅｇｒｅｅ ｗｏｒｄｓ

如图 ３ 所示ꎬ顾客对风格、装修等要素很满意ꎬ对感觉等要素满意ꎬ对小区、味道等要素较满意ꎬ对采光

等要素评价一般ꎬ对空调、隔音等要素不满意. 总体来说ꎬ顾客对基础设施、装修环境、房主服务、主观感

觉、周边交通、房源价格 ６ 个要素的情感偏好不同ꎬ顾客更容易对基础设施不满意ꎬ而优质的房主服务、装
修环境、主观感觉能够让顾客给出很满意的评价. 顾客对不同要素有不同的情感偏好说明了顾客对不同

要素心理预期的差异ꎬ即顾客的需求层次. 相比较而言ꎬ对于共享住宿产品ꎬ卫生环境是顾客的基本需求ꎬ
而房东表现及服务和感觉体验是顾客的附加需求.
３.２.３　 共享住宿顾客需求层次分析

顾客的底层需求是顾客最低的心理预期ꎬ即当顾客的底层需求无法得到满足时ꎬ顾客给出差评ꎻ而顾

客的顶层需求是顾客最高的心理预期ꎬ当产品超过顾客的心理预期时ꎬ顾客的顶层需求得到满足ꎬ顾客会

—８６—
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给出超好的评价ꎬ因此从“不满意”到“很满意”的 ５ 个满意度恰好能反映顾客需求层次从低到高的 ５ 个层

面. 将归一化处理后的顾客情感程度调整为顾客需求层次ꎬ并作顾客需求层次和评价要素关系图ꎬ如图 ４.

图 ４　 顾客需求层次与评价要素关系图

Ｆｉｇ ４　 Ｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐ ｂｅｔｗｅｅｎ ｈｉｅｒａｒｃｈｙ ｏｆ ｃｕｓｔｏｍｅｒ’ｓ ｎｅｅｄｓ ａｎｄ ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｅｌｅｍｅｎｔｓ

如图 ４ 所示ꎬ顾客的 ５ 个需求层次及其评价要素有明显的分层现象:顾客最低的需求即图中的第一

层ꎬ主要包括价格、卫生间、隔音、空调等要素ꎻ第二层需求主要包括位置、采光、环境等要素ꎻ第三层需求包

括设计、周边等要素ꎻ第四层需求主要包括设施、地点、态度、服务等要素ꎻ第五层需求主要包括体验、地段、
地理位置等要素. 根据顾客满意度影响要素分类ꎬ作顾客需求层次图ꎬ如图 ５.

图 ５　 顾客需求层次图

Ｆｉｇ ５　 Ｈｉｅｒａｒｃｈｙ ｏｆ ｃｕｓｔｏｍｅｒ’ｓ ｎｅｅｄｓ

顾客的需求层次从低到高依次为:房源价格、基础设施、周边交通 /装修环境、房主服务、主观感觉. 共

享住宿的房源价格是顾客的最低层需求ꎬ说明顾客在选择共享住宿产品时首先看重产品的价格ꎬ也可说明

大众普遍认为共享住宿是一种中低端的酒店产品ꎬ且其目前的定价过高. 基础设施是顾客第二层的需求ꎬ
包括卫生情况、采光、隔音等ꎬ基础设施是满足顾客生理需求的基础ꎬ基础设施在顾客需求层次中处在较低

层ꎬ这与马斯洛需求层次相吻合. 周边交通和装修环境处在顾客需求层次中的中层ꎬ虽然周边交通出现的

词频数最高ꎬ但在需求层次中并不在突出位置. 房主服务和顾客的主观感觉是顾客需求层次的顶层ꎬ可视

作顾客的附加需求ꎬ优质的房主服务能给顾客“超值”的感觉ꎻ主观感觉包括直观感觉、体验、家的感觉等ꎬ
很难将其具体分类ꎬ可以理解为共享住宿产品给予顾客整体和谐的感受ꎬ因此主观感觉是顾客需求层次中

的最高层.

４　 结论

本文运用百度 ＡＩ 开放平台对北京市共享住宿顾客满意度及需求层次进行研究ꎬ在词性分类的基础上

对顾客的网络文本评价作结构分析ꎬ得出主要结论如下:
(１)顾客的情感倾向和评价对象呈明显的“核心－边缘”结构. 顾客最容易给出“好” “不错” “热情”

“干净”等情感评价ꎬ评价对象主要集中于“房间”“位置”等词. 说明与传统酒店比ꎬ顾客更关注共享住宿
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中的周边交通、基础设施和房主服务等内容ꎬ而对装修环境、主观感觉和房源价格的关注度较低.
(２)将顾客的情感倾向词根据词性划分为情感指向词和情感程度词. 顾客的情感指向基本围绕基础

设施、装修环境、房主服务、主观感觉、周边交通、房源价格这 ６ 个方面ꎻ顾客的情感程度有明显的“从众效

应”. 综合来看ꎬ顾客越满意则网络文本评价描述越具体. 在不满意的情况下ꎬ顾客通常用“不满意”等笼统

的词汇表示不满ꎬ而顾客感到满意时ꎬ通常使用“热情”“好客”等更具体有指向对象的形容词.
(３)顾客对共享住宿产品需求层次从低到高依次是:房源价格、基础设施、周边交通 /装修环境、房主

服务、主观感觉. 房源价格是顾客的最低层需求ꎬ大众对共享住宿的定位是中低层酒店ꎬ而目前部分共享

住宿产品定价过高ꎬ一定程度影响了顾客的价值判断. 房主服务和感觉体验是顾客的顶层需求ꎬ说明相比

于传统酒店ꎬ顾客对共享住宿产品的服务和整体氛围有更高的预期.
(４)共享住宿改变了传统住宿的消费结构ꎬ其成本低、部署快、扩张迅速的特点对传统酒店业造成了

一定的冲击[２０] . 然而ꎬ顾客一方面对共享住宿产品性价比存在追求ꎬ另一方面又希望共享住宿提供顶层服

务ꎬ对共享住宿产品存在“不合实际”的预期ꎬ这也导致部分共享住宿产品演变为以“个性化”为噱头的高

价低质产品. 对于目前存在的困境ꎬ共享住宿产品应在维持好顾客的基本需求的同时ꎬ努力提高资源利用

率ꎬ降低价格和运营成本ꎬ增加个性化与定制化服务ꎬ在多方面拓宽优势.
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