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摘  要 

以中国住客选择酒店的心理机制为对象，通过搜集第三方服务平台住客评价19.96万字文本资料共计

2331条住客评价，运用扎根理论对影响中国住客选择酒店的因素、体验过程及心理感受进行分析，明确

了中国住客选择酒店心理机制的5个构成维度，即“酒店特征”、“附属利益”、“服务水平”、“住

客预期”、“再惠顾意愿”，影响住客感受的酒店因素：清洁、设施、装修、空间，影响住客评价的主

观因素：便捷、热情、周到、耐心，影响住客态度的环境因素：位置、性价比、交通、安静，影响住客

满意的期望因素：感觉、期望。最终结合技术接受模型，建立了中国住客选择酒店的心理机制，即TAM
模型。文章基于扎根理论构建了中国住客选择酒店的心理机制基本框架，研究成果既是对酒店服务管理

体系的补充，也是对服务研究领域的丰富和发展，并为酒店服务行业生态创新实践提供了理论支持。 
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Abstract 
Based on the psychological mechanism of Chinese guests’ choice of hotels, 2331 guest evaluations 
are collected from 199,600 words of third-party service platform, and the factors, experience 
process and psychological feelings that affect Chinese guests’ choice of hotels are analyzed by us-
ing grounded theory. The five dimensions of Chinese guests’ choice of hotels, namely “Hotel cha-
racteristics”, “Affiliated interests”, “Service level”, “Expectation of residents” and “Willingness to 
repatronize”, the hotel factors that affect residents’ feelings: cleanliness, facilities, decoration, 
space, subjective factors that affect residents’ evaluation: convenience, enthusiasm, thoughtful-
ness, patience, environmental factors that affect residents’ attitude: location, cost performance, 
transportation, quiet, expectation factors that affect residents’ satisfaction: feeling, and expecta-
tion. Finally, combining with the technology acceptance model, this paper established the psycho-
logical mechanism of hotel choice for Chinese residents, namely the TAM model. Based on the 
grounded theory, this paper constructs the basic framework of psychological mechanism of Chi-
nese hotel choice. The research results not only supplement the hotel service management system, 
but also enrich and develop the service research field, and provide theoretical support for the 
ecological innovation practice of the hotel service industry. 
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1. 研究问题与文献回顾 

近年来，随着经济的稳定发展，人们的收入水平提高，在满足了基本的物质消费需求之后，越来越

多的人追求精神层面的需求，旅游消费就是重要形式之一。同时，信息技术越来越发达，外出对外界信

息的获取、选择越来越多样化、便捷化，游客及商务出行除了选择现场办理入住之外，在第三方服务平

台如携程、去哪儿、艺龙等提前预定日益成为游客及商务出行前要做的重要工作。然而，关于住客选择

酒店的心理机制并没有得到充分研究。 
在微观方面，Kensbock et al.验证了酒店客房服务员对酒店的整体绩效和成功起着至关重要的作用[1]；

Chi et al.界定了健康酒店的概念，建立了健康酒店的测量量表，并评估了酒店的绩效表现[2]；Fang et al.
首次通过开发一个局部空间模型来研究城市旅游目的地中酒店位置的空间决定因素[3]；Dabrowski et al.
通过创意行销探讨市场导向与酒店绩效间的间接影响[4]；Wang et al.以酒店品牌组合为研究对象，探讨

子品牌与企业品牌之间的关系[5]；Silva et al.分析了企业品牌对企业绩效影响的驱动条件，结果证实了拥

有企业品牌的酒店具有更大的盈利能力[6]；Akbar et al.探讨了共享平台如何影响酒店行业关键能力[7]；
Lei et al.探讨并比较酒店经营者与顾客对品牌酒店移动应用的认知[8]；Boo et al.通过对位于多个目的地的

173 家酒店的 696 份在线评论进行双重分析，为酒店经营者和营销人员提供了指导[9]；Yadegaridehkordi et 
al.采用结构方程模型(SEM)对酒店绩效模型进行评价，进一步揭示了技术是最重要的影响因素[10]；
Nunkoo et al.通过 PLS-SEM 的多组分析和重要绩效分析，区分服务质量绩效得分及其对星级酒店满意度
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的影响[11]；Wang et al.研究发现，不同类型的旅游者在酒店关键因素、标准重要性和选择结果上存在差

异[12]。 
在宏观方面，Luo et al.考察了城市化对中国酒店业发展的关键影响因素[13]；Stumpf et al.阐明了识

别、评估酒店商业风险投资的障碍[14]；DeFranco et al.解释了通过将移动设备连接到互联网来访问的网

络环境具有一定程度的风险[15]；Anantamongkolkul et al.探讨在文化陌生的休闲度假目的地长住游客的跨

文化行为模式[16]；Francesco et al.探讨跨国差异对在线酒店评价的影响[17]；Zhang et al.通过对风险偏好

专家和公司级酒店高管的深入访谈，确定了影响酒店公司风险偏好的两组因素[18]；Musavengane 提出了

“最佳负责任旅游模式”，确定了公共部门鼓励酒店参与负责任旅游的方式[19]。 
综上，关于游客及商务出行选择酒店的心理机制研究仍是空白。本研究的创新之处在于，通过扎根

理论文本资料分析，研究了游客选择酒店的心理机制，并结合技术接受模型(TAM)，扩展了该模型在旅

游管理、服务质量管理领域的应用，为相关服务质量改进提供了参考。 

2. 研究方法与资料来源 

扎根理论方法由最初的医学应用领域，已扩展到教育、商业经济、图书情报、工业经济、公共管理、

工商管理、旅游经济等领域。扎根理论通过概念化与范畴化、编码，最终旨在构建新的理论。在旅游经

济领域，Fan et al.探讨旅游接待社会接触的维度，应用 NVivo10 软件对转录本进行检测和编码，结果采

用六个维度来描述旅游接待社会接触，即目的、决定因素、活动、强度、影响和态度[20]；Scerri et al.基
于扎根理论方法探索性研究分析了澳大利亚豪华(五星级)酒店服务供应商的口语，并提出了理论模型[21]。 

中国游客及商务出行，第三方服务平台如去哪儿网、携程、艺龙、美团、飞猪等成为重要选择，因

其独特的服务模式、人机互动方式等受到游客及商务人员的青睐，尤其是在经济发达的一线、二线城市，

更是游客及商务出行的重要选择。本研究的文本资料，均是来自这些服务平台上住客住宿后的评价，通

过翻阅上海、成都、南京、厦门、杭州、广州等地住客评价，共收集到 2231 条评语，共计 19.96 万字。 

3. 范畴提炼与模型构建 

3.1. 开放式编码 

开放式编码是将资料逐步归纳，通过分类、比较，归纳出现象的概念，精简到概念、范畴层面，并

把资料记录以及抽象出来的概念“打破”、“揉碎”并重新综合的过程。概念是原始资料分析中对资料

进行编码的有意义的最小单位，范畴是原始资料经过抽象后所表现的观点或主题。为降低过程或结果受

到研究者个人偏见的影响，将整理的访谈记录进行发掘，得到初始概念；将访谈对象在交谈中谈及住客

感受有关的内容按照酒店特征、服务水平、附属利益、住客预期、再惠顾意愿五个方面进行分类，除去

预留的 100 条评语用作饱和检验之外，共得到 4718 条原始语句；在剔除重复次数在 2 次以下的和初始概

念后，最终得到 226 个初始概念。开放性编码具有主观色彩，为保证编码过程中的信度，编码过程由两

位作者分别独立进行，分别完成后将编码结果进行对比，一致性计算采用 Holsti 的可信度公式计算，一

致性结果达到 93.6%，针对不一致的现象，由作者讨论商议解决。经过范畴化，进一步整理出 16 个主范

畴，选择其中具有典型性的语句进行整理。 

3.2. 主轴编码 

主轴编码是指通过假设、验证和识别，对足够可以和范畴产生重要关联的资料进行编码，建立范畴

间的关系，通过运用“因果条件→现象→脉络→中介条件→互动策略→结果”这一典范模型，将各项范

畴联结在一起的过程。主轴编码并不是要把范畴联系起来构建一个全面的理论架构，而是继续发展范畴，
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只不过比发展范畴的性质和维度更进一步而已。本研究从酒店特征、服务水平、附属利益、住客预期、

再惠顾意愿五个层面对开放性编码中提取的 226 个初始概念进行进一步分析，获得房源特征层面“清

洁”、“设施”、“装修”、“空间”；服务水平层面“便捷”、“热情”、“周到”、“耐心”；附

属利益层面“位置”、“性价比”、“交通”、“安静”；游客预期层面“感觉”、“期望”；再惠意

愿层面“再来”“推荐”共 16 个主范畴，将主范畴纳入酒店特征、服务水平、附属利益、住客预期、再

惠顾意愿 5 个维度，各主范畴及范畴内涵如表 1 所示。 
 

Table 1. Results after spindle coding 
表 1. 主轴编码后结果 

维度 主范畴 对应范畴 范畴内涵 

酒店特征 

清洁 卫生条件、干净整洁、卫生间 房间卫生状况、清洁程度 

设施 房间设施齐全、设施很好…… 房间内各种用品，包括特色个性用品 

装修 装修精致、装修风格…… 房间内颜色、新旧、光线 

空间 房间空间、空间很大…… 房间狭窄或宽阔 

附属利益 

位置 酒店位置、靠近车站、地理位置…… 房源离景点、车站、目的地的距离 

性价比 价格合适、价格贵…… 房间服务感知与成本的比较 

交通 交通方便、交通便利…… 房源周围商店、餐饮、娱乐、交通便捷度 

安静 房间安静、隔音差、周围安静…… 房源内部周围噪音或安静 

服务水平 

便捷 网上预订、发票邮寄…… 预定、入住、沟通、退房方便程度 

热情 服务热情…… 酒店提供超过必要的服务 

周到 服务很细致…… 酒店提供不易察觉的服务 

耐心 前台非常耐心…… 酒店提供不胜其烦的服务 

游客预期 
期望 超出想象…… 住客依据价格等综合信息提出的预期 

感觉 感觉不太好、感觉满意…… 住客依据以往经验等提出的预期 

再惠意愿 
再来 下次还会、以后预定…… 以后有机会会再次选择 

推荐 强烈推荐、十分推荐…… 会推荐给亲戚、同学、朋友 

3.3. 选择性编码 

选择性编码是在开放性编码、主轴编码的基础上，进一步梳理出主范畴之间的关系，对主范畴间的

逻辑关系进一步提炼，并以“故事线”(Storyline)方式描绘行为现象和脉络条件，完成“故事线”后实际

上也就发展出新的实质理论构架。具体步骤是：识别出能够统领其他所有范畴的“核心范畴”；用所有

资料及由此开发出来的范畴、关系等扼要说明全部现象；通过典范模型将核心范畴与其他范畴联结，用

所有资料验证这些联结关系；继续开发范畴使其具有更细微、更完备的特征。本研究中，主范畴的典型

关系结构如表 2 所示。 
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Table 2. Typical relationship structure of spindle codes 
表 2. 主轴编码的典型关系结构 

典型关系 关系结构 关系结构的内涵 

心理机制 

满意＜——＞意愿 意愿是个体对某事物或行为的情感、意图和愿望根本

上受到事物、行为本身价值的影响同时，在外在情感

上受到行为主体态度的影响在内在价值判断上受到

行为主体预期的影响 

态度＜——＞意愿 

感知有用性＜——＞意愿 

价值决定态度 
感知有用性＜——＞态度 感知有用性是行为意图的主要决定因素 

感知易用性＜——＞态度 感知易用性则是行为意图的次要决定因素 

满意度 感知有用性＜——＞满意 满意很大程度上是现实感知与预期的比较， 
很大程度上取决于感知价值 

 
通过对原始资料与概念、范畴、维度进行分析，确定“住客选择酒店的心理机制”这一核心范畴，

核心范畴的“故事线”可以概括为：住客选择酒店的心理机制由酒店特征、附属利益、服务水平、住客

预期四个维度构成，感知有用性(酒店特征)是再购意愿的主要决定因素，感知易用性(服务水平)是再购意

愿的其他决定因素，满意(预期)和态度(附属利益)是感知有用性、感知易用性对再购意愿的中介变量。以

此“故事线”为基础，本研究建构和发展出一个扩展的住客选择酒店的心理机制理论构架，称之为“住

客选择酒店的心理机制”模型。技术接受模型 ATM 是基于理性行为理论研究用户对信息系统接受时所

提出的模型，学者 Agag et al.用该模型检验了顾客参与在线旅游社区意愿的前因[22]，Manis et al.通过扩

展技术接受模型预测未来使用和购买意愿的结果[23]，Agag et al.基于该模型研究在线酒店消费者为什么

更喜欢在线预订渠道，哪些因素影响消费者网上预定酒店的意愿[24]。本研究探索的住客选择酒店的心理

机制，简化为“TAM 模型”。如图 1 所示。 
扎根理论方法的应用相比其他量化研究而言，更加重视样本的代表性、覆盖性和资料的丰富性，通

过对预留用作饱和度检验的 100 条评价记录进行编码，结果显示，编码的标签都能全部列入析出的编码

概念之中，没有发掘出新的概念、范畴和典型关系，符合“住客选择酒店的心理机制”的核心范畴，满

足新抽取的样本不再提供新的重要信息为止的理论饱和原则，因此，认为理论饱和度验证通过，该模型

达到饱和状态。 
 

 
Figure 1. Psychological mechanism of hotel selection by residents 
图 1. 住客选择酒店的心理机制 
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3.4. 认知深刻度分析 

认知理论认为，个体在感知事物时会不自觉选择性注意某些关注点，而选择性忽视其他要素。对于

游客印象深刻或比较看重的要素内容，他们会用大量的笔墨进行描述。本研究利用文本挖掘软件 python
进行词频分析，词频供给 20198 个，将高词频归属到构建好的心理机制五个范畴中，讨论住客选择酒店

的心理认知机制。统计词频数大于等于 15 的词频，结果见表 3 所示。 
通过词频统计可以探究住客对酒店元素的认知深刻度，相关词频越高说明住客对要素的认知深刻度

与关注度越高，反之，深刻度与关注度越低。其中，酒店特征占据了最大比重，说明这是住客认知深刻

度与关注度最高的意向元素。在这个维度中，排名靠前的高频词以房间(1368 次)、清洁(987 次)、设施(313
次)为主，说明住客选择酒店更看重价值、卫生以及设施状况。其次，住客认知深刻度较高的是附属利益，

位置(470 次)、环境(345 次)、性价比(301 次)是被提及最多的要素，这跟酒店特征有密切关系，同时交通、

安静等也是住客关注的内容。在附属利益方面，服务(798 次)、方便(619 次)是住客关注的，跟预定、入

住、沟通、离店有密切关系。在游客预期、再购意愿两个范畴相关的高频词相对较少，认知深刻度、关

注度相对较低。 
 

Table 3. High frequency words for cognitive evaluation of hotels 
表 3. 酒店的认知评价高频词 

主范畴(词频/百分比) 高频词(词频) 

酒店特征 
(7250/35.89%) 

房间(1368)、干净(620)、卫生(367)、早餐(440)、设施(313)、舒服(198)、整洁(141)、 
齐全(137)、装修(124)、卫生间(112)、行李(91)、餐厅(90)、客房(86)、风格(82)、 

温馨(82)、打扫(81)、住宿(80)、大床(79)、办理(77)、空调(77)、味道(76)、大堂(70)、
窗户(69)、停车(67)、泳池(67)、电梯(60)、用品(59)、好吃(59)、套房(58)、海景(58)、

空间(57)、床单(55)、水果(53)、免费的(53)、热水(52)…… 

附属利益 
(5746/28.45%) 

位置(470)、环境(345)、性价比(301)、交通(226)、价格(216)、免费(185)、附近(166)、
地铁站(145)、很近(138)、周边(123)、地理位置(117)、隔音(125)、出行(116)、安静(113)、
距离(111)、地铁(106)、吃饭(89)、旁边(85)、广场(83)、机场(90)、步行(78)、出门(76)、
班车(75)、便宜(73)、楼下(72)、打车(70)、门口(79)、实惠(64)、停车场(59)、周围(58)、

不到(50)、不用(50)…… 

服务水平 
(4924/24.38%) 

服务(798)、方便(619)、前台(546)、入住(539)、热情(239)、服务态度(177)、态度(144)、
服务员(137)、老板(130)、贴心(106)、工作人员(97)、便利(91)、退房(87)、接送(64)、

提前(54)、阿姨(56)、很快(50)、主动(50)…… 

住客预期 
(1341/6.64%) 感觉(273)、满意(159)、体验(141)、舒适(128)、好评(71)、满意的(68)…… 

再购意愿 
(937/4.64%) 下次(241)、推荐(207)、选择(173)、还会(104)、以后(84)…… 

4. 模型解释 

4.1. 住客选择酒店心理机制模型 

营销向着数字化方向发展，使企业更注意商业模式的数字化创新。住客在选择酒店服务尤其是首次

选择时，倾向于搜寻已有经验性数据，在线评论一方面帮助住客快速把握酒店的服务特点，以便于根据

个性化需求进行选择，另一方面，酒店可以根据在线评论获得真实的住客反馈以不断优化及升级现有产
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品及服务，不同星级酒店针对住客最关心的内容进行调整，在线评论逐步成为酒店品牌资产的重要组成

部分。因此，通过对在线评论中的数据特征进行挖掘，利用住客选择酒店的心理，对商家和住客都有十

分重要的实践价值。 
本研究基于扎根理论，对中国住客的酒店评价进行分析，建立了住客选择酒店的心理机制模型，模

型包含感知有用性、感知易用性、住客态度、住客满意、行为意向五个维度，其中，感知有用性主要包

含酒店特征，涉及清洁、设施、装修、空间等内容；感知易用性主要包含便捷、周到、热情、耐心等内

容；住客态度主要包括位置、性价比、交通、安静等内容；住客满意主要包含感觉、期望等内容；住客

的行为意愿是指下次再来或者推荐给亲友。 

4.2. 影响效应分析 

Nunkoo et al. (2019)通过 PLS-SEM 的多组分析和重要绩效分析，区分服务质量绩效得分及其对星级

酒店满意度的影响，结果发现，住宿基础设施、员工专业知识是一星级、二星级酒店的最重要的决定因

素，安全、安保及房间质量是三星级酒店最重要的决定因素，等待时间、客户互动是是四星级、五星级

酒店最重要的因素。相较于 Nunkoo et al. (2019)的研究结论，本文发现，酒店特征关键要素中，清洁、设

施是一、二星级酒店住客关注的内容，装修、空间等房间质量是三星级酒店住客关注的内容；服务水平

关键要素中，酒店的便捷服务、热情对应着员工专业知识，是一、二星级酒店住客关注的内容，酒店的

周到、耐心应着住客等待时间、客户互动，是四、五星级酒店住客关注的内容；附属利益中，三星级酒

店住客关注的安全、安保在中国住客关注的重点中很少涉及，而较多的关注位置、性价比、交通、安静，

这是中国酒店住客与国外住客存在明显差异的地方(如图 2 所示)。 
 

 
Figure 2. Characteristics of hotels in terms of customer pursuit 
图 2. 酒店在顾客追求方面的特征 

 
中国酒店住客在服务内容选择上有低端酒店涉及的设施、清洁等基本特征，酒店服务中配备能够满

足顾客基本需要的设施是根本，保障已配备设施的清洁卫生则是营造舒适感的关键，做到客房内外清洁

整齐，使客人产生信赖感、舒服感、安全感，能够放心使用。对于一、二星级酒店，服务的便捷及热情

程度也直接影响住客的满意度，在此类酒店服务管理中，需要快速及时响应需求，用热情服务帮助住客

消除陌生感和隔阂感。 
对于中端酒店，装修、空间等基本特征也是住客心理选择的要素，酒店的装修风格如商务简约型及

亲子套房型能够体现酒店对于顾客的一种市场选择，要求酒店能用内外结合的主题化、差异性装修风格
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获取目标受众，提升市场竞争力。合理利用空间范围，包括室内功能布局、照明系统、给排水系统等内

容。 
对于四、五星等高端酒店，软硬件设施在各星级酒店中具有绝对的竞争力，而耐心、周到的服务水

平就成为了住客满意度的关键要素，耐心体现在对于住客充分尊重，不急躁不厌烦地满足住客要求，高

效率解决客户遇到的问题。周到体现在细致入微，根据住客个性化特点提供适配的针对性服务，提升整

体满意度。整体来看，位置、交通体现顾客选择酒店的方便因素，安静要素体现了对装修上隔音效果的

重视，性价比要素则是住客在住宿时所付出的成本与所收获的酒店提供的服务之比，住客只有感觉符合

心理期望值，才会有意愿选择再惠顾或者推荐。 

5. 结论与启示 

通过收集酒店平台携程、去哪里、艺龙、飞猪上的住客评价信息，结合扎根理论与文本分析方法，

本文研究了住客选择酒店的心理机制。通过编码，构建出由感知有用性(房源特征)、感知易用性(服务水

平)、住客态度(附属利益)、住客满意(住客预期)、行为意向(再购意愿)构成的逻辑体系，结合技术接受模

型，命名为 TAM 模型。研究结合高频词对认知意向的深刻度进行了分析，发现住客对房源特征、附属

利益、服务水平这三个维度的感知较为突出，因此，在酒店的设计、运营与管理过程中要重视对基础设

施、住客互动、周围环境进行改进和完善。最后本文比较了中外酒店住客对酒店关注的要素差异，结果

发现，住客选择酒店，在于其既有低星级酒店的设施、清洁等基础服务内容，又有高级酒店的耐心、互

动等服务内容，还有星级酒店没有涉及的位置、性价比、交通、安静等服务，这是住客选择酒店的主要

原因。 
本文的不足之处在于，文本资料的搜集基于住客评价，没有专门的对住客进访谈，并且建立的 TAM

模型只是初步的设想，没有进行实证研究考察变量之间的线性或者曲线关系，在今后的研究中需要进一

步完善。 
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