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澳門五星級酒店顧客滿意度分析

曾忠祿

［提　 要］ 　 酒店特徵是影響遊客選擇酒店的重要因素，也是顧客滿意度最重要的影響因素。 通過

攜程旅行網上遊客對澳門 6 家五星級酒店的評論，分析了赴澳內地遊客對澳門五星級酒店的評價

以及滿意度影響因素。 研究發現，赴澳遊客對澳門五星級酒店的滿意度水平在全世界都處於高位。

最影響澳門遊客酒店滿意度的因素首先是房間，其次是服務、環境和早餐。 有關研究對澳門酒店進

一步提升顧客滿意度有重要的參考意義。
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旅遊業是澳門的重要產業。 2019 年旅遊增加值佔澳門整體行業增加值總額的比例達 50.9% ，①

而澳門的酒店產業在澳門旅遊產業中佔有重要地位。 2019 年，澳門的酒店產業對澳門 GDP 的貢

獻在澳門六大旅遊行業中名列第三，僅次於博彩、零售，高於飲食、客運及旅行社服務。 酒店僱用的

人員達 5.2 萬人，佔澳門整個旅遊業僱員總數的 26% ，是澳門僅次於博彩業的最大的就業市場。 此

外，澳門的酒店業直接為博彩提供支持。 2017 年澳門酒店業為澳門博彩業提供的支持高達 77 億

元澳門幣（即博彩營運商為博彩客人提供的免費住宿價值）。 因此，澳門酒店產業的成功經營，對
澳門的就業和其他相關行業的發展都十分重要。

但澳門酒店業面臨日益增加的競爭。 隨着資訊、交通等技術的發展，旅客的旅遊目的地選擇越

來越多；同一目的地，可挑選的酒店越來越多；旅客的偏好也更加不穩定。 更深入地了解客人，及時

根據旅客的偏好變化調整服務，對於澳門的酒店更好地滿足客人的需求，提高客人的旅遊體驗，留
住老顧客，吸引新顧客都具有非常重要的意義。 本研究擬通過分析赴澳旅客在網上對澳門五星級

酒店的評價，分析赴澳旅客主要關注的澳門酒店特徵，了解影響澳門酒店顧客滿意度的因素，為澳

門的酒店提供決策參考。

一、酒店選擇與顧客滿意度影響因素

1. 遊客酒店選擇理論

手段—目標價值鏈理論認為，消費者的購買決策是一個目標導向的過程。 這種導向會使消費
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者根據一定的標準來指導他們的評估。 這些標準的核心是消費者期望的各種產品的特徵、以及期

望的產品特徵的效果。②因此產品特徵是消費者達到期望的目標的手段；消費者通過這些特徵的效

果獲得追求的價值；產品特徵、產品使用的結果和消費者價值之間的遞進的層次關係將產品與消費

者聯繫起來。
對酒店的經營者，了解遊客對住宿選擇決策時關注的主要酒店特徵非常重要。 因為遊客在做

住宿選擇決定時，酒店特徵是他們考慮的重要因素。 那些提供有利特徵的酒店更可能落在他們考

慮的範圍內。 在遊客關注的特徵方面做得好的酒店更能增加遊客的住宿體驗，增加遊客的滿意度，
從而能贏得更多的回頭客。

2. 不同地區的酒店客人調查結果

（1）對歐美等西方國家的酒店客人調查結果

Oh 調查了美國兩家大型豪華酒店的 545 位顧客，發現清潔、安全、友好、入住速度、員工和房間

是顧客最看重的酒店特徵。③Kashyap 和 Bojanic 通過郵寄問卷的方式調查了美國的高檔商務酒店

客人，其中包括 265 位商務客人和 179 位休閒客人。 他們運用模型分析發現，影響顧客滿意度或回

頭的因素包括價格、客房（質量）、公共區域和員工服務。 研究同時發現，商務和休閒旅客之間存在

差距。④Tanford 等通過網上調查了美國 12 個月內有兩次酒店入住經歷的 535 位客人，這些客人分

別是住全套服務型酒店和經濟型酒店的客人。 他們發現，住全套服務酒店的客人看重價格、效用、
品牌和附屬設施；住有限服務酒店的客人更注重設施和價格。⑤Wilkins 等通過對昆士蘭州 664 名豪

華酒店客人的調查，發現時尚舒適、優質員工、個性化、房間質量、快捷的服務、額外的附加功能和優

質餐飲是客人最重視的因素。⑥Han 對美國三家中高檔酒店的 358 名客人的問卷調查，發現清潔、舒
適、入住/離店、酒店預訂、環境，服務、設施是決定客人酒店忠誠度的主要因素。⑦Wang 等於 2006 年

對入住英國酒店的 46 名中國遊客的問卷調查，發現顧客期望值排前的因素包括：服務、清潔、入住/

離店、設施、員工。 調查也發現，中國的商務旅客和休閒旅客之間存在差異。⑧

Ramanathan 和 Ramanathan 利用英國 laterooms.com 網上對 664 家英國酒店的在線評分，發現

客戶服務、清潔度、房間質量、性價比、食品質量和家庭友善是最重要的影響因素。 文獻嘗試將酒店

的不同因素分類為關鍵因素、滿意因素、不滿意因素。 關鍵因素是影響客人滿意度最重要的因素，
關鍵因素能否滿足客人的需要，直接關係到客人的酒店選擇。 滿意因素是做得好，對客人的忠誠度

有加分，做得不好，也不影響客人忠誠度的因素。 而不滿意因素則是做不好，導致客人的差評；做得

好，也加不了什麼分的因素。 調查讓客人根據他們在酒店的住宿經驗進行評分。 結果表明，“性價

比”是關鍵特徵，而“客戶服務”、“房間質量”和“食品質量”則屬不滿意因素。 “清潔”和“家庭友

好”則屬於中性。 研究也同時發現，對這些因素的看法，商務客人和休閒客人是不同的。 對商務客

人，“物有所值”是關鍵因素，而對休閒客人，“物有所值”僅僅是不滿意因素。⑨

（2）對亞洲酒店客人的調查結果

Mattila 對 61 位新加坡的豪華酒店客人進行了訪談，客人包括亞洲和西方商務旅客。 調查發

現，影響顧客滿意度的因素主要來自兩個方面，一是有形特徵，包括酒店位置、設施、價格等；二是抽

象特徵，包括酒店的服務、酒店的舒適度、酒店形象等。 調查發現，亞洲和西方旅客對豪華酒店的特

徵─結果─價值的價值鏈（attribute⁃consequence⁃value chains）有不同的要求。⑩

Chu 和 Choi 對 540 位香港的酒店客人（包括商務客人和休閒客人）做問卷調查，調查提供 33

個酒店特徵，問客人選擇酒店時，最看重其中哪些特徵。 調查發現影響顧客酒店選擇的酒店特徵，
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最重要的有六個：服務質量、商務設施、價值、房間和前台，食品和娛樂、安全。 對這六大因素，商務

客人和休閒客人都沒有差別。由於該調查是 1996 年，當時的內地遊客僅佔香港遊客總數的 27%

左右，因此酒店的客人應主要是外國遊客。
Qu 等對香港的 402 位酒店客人的調查，發現服務質量、房間設施質量、多樣化和高效的服務、

與業務相關的服務、性價比、安全和保障是重要因素。 員工的表現是影響滿意度的最重要因素，其
次是客房設施，性價比，多樣化和高效的服務，與業務相關的服務以及安全保障。從論文發表的時

間看，該調查的客人主要也應該是外國客人。
Heung 調查了 215 位入住香港酒店的中國內地旅客，發現影響旅客滿意度的因素包括服務質

量、價格、餐飲、額外產品（如酒店游泳池、健身房、娛樂設施等）、核心產品（包括房間、舒適度和清

潔等）、可靠性，補充服務，增值服務（包括贈品、積分獎勵等）和便利性（地理位置）。 其中住宿服務

質量和價值以及增值產品是影響訪問者滿意度和重新訪問可能性的最重要因素。

Tsai 等對赴港旅行的 76 名中國遊客和 63 名外國遊客對酒店選擇標準的調查發現，對於中國

內地旅客而言，到景點的方便性、安全和性價比被列為酒店最重要的三大特徵；對外國遊客來說，安
全是最重要的特徵，其次是到景點的方便性和酒店維護。 在許多特徵的感知重要性上，兩組之間存

在顯著差異。例如，中國內地受訪者認為房價、靠近地鐵站、性價比最重要，而非中國內地的客人

相對沒有這麼看重這些因素。 內地客人還明顯更關心酒店到景點的方便性和酒店的聲譽。 中國遊

客通常比外國遊客有更高的要求，儘管他們的酒店預算相對較小。
Padma 和 Ahn 利用 2019 年 Tripadvisor 上 800 條遊客對馬來西亞 4 家五星級酒店的評論，發現

影響遊客對酒店滿意度的因素，最重要的是房間、服務、環境、早餐、餐飲、酒店預訂和區位。

（3）其他地區的酒店客人研究

Dortyol 等對 307 位住土耳其酒店的遊客調查發現，服務、餐飲、價格、房間、和設施是影響滿意

度和回頭客的主要因素。Mohsin 和 Lockyer 對新德里的 271 位四星級和五星級酒店住客的調查，
發現酒店氛圍、餐飲、服務、員工素質、預訂服務和性價比是客人最看重的因素。 Raza 等對巴基斯

坦 125 位豪華酒店的客人調查發現，影響顧客再次光顧的因素是：服務一致性、服務便利性和客戶

需求滿足。 服務質量和價值的感知對滿意度和重訪的意圖產生正向影響。Li 等根據 42,668 位旅

客對 774 家星級酒店的在線評論分析，發現交通，餐飲、位置、性價比、房間、服務是所有旅客看重的

因素。 對這些因素的滿意與否直接影響到他們對酒店的滿意度。 但豪華酒店客人和經濟酒店客人

的要求是不同的。 該研究沒有區分客人的國籍。

將上述 17 篇論文討論的遊客影響因素加以總結可以看出，來自世界不同地方的客人對不同地

方的酒店特徵總體的偏好，排在最前面的是服務，17 篇論文有 14 篇提到該因素；其次是房間（12

篇）、餐飲（9 篇）、性價比（8 篇）、設施（8 篇）等。 相對而言，交通、裝修、形象處於次要地位（各一

篇）。 因此，總體而言，酒店要提高客人的滿意度，吸引更多的回頭客，服務、房間、餐飲、性價比和

設施等特徵是酒店首先需要關注的特徵。
（4）酒店評級公司的研究

以上研究都是學術界的研究。 酒店業內的研究又是怎麼樣的呢？ 酒店業內的研究最有名的是

J.D. Power and Associates 的研究。 J.D. Power and Associates 是世界著名的酒店評級公司，其在世界

酒店界有重要影響，因此，該公司的評級標準非常具有權威性；對了解酒店客人的偏好十分重要。
但該公司沒有公布其具體的評級標準，因此我們只能從該公司的研究人員發表的論文來了解。
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該公司的 Pingitore 等基於 J.D. Power and Associates 的北美顧客滿意度調查，通過對客人的酒

店體驗的各個方面的評分加權來度量客人的滿意度，得出的結果是，客人的滿意度得分由七個關鍵

影響因素構成；其中客房（24％）、成本與費用（23％）構成了重要性權重的近 50％。 酒店設施因素

（佔 19％）幾乎佔重要性的五分之一，而入住和退房、餐飲、服務和預訂因素則佔剩餘重要性的三分

之一。

Pingitore 等利用 J.D. Power and Associates 公司對北美、歐洲和日本八個國家的酒店客人 2 年

近 200,000 位客人的滿意度指數數據所做的研究發現，不同國家的客人對酒店的各種特徵的重視

程度有差異。 比如，日本客人比歐美 7 國的客人都更看重酒店的方便性/區位。 而意大利客人對區

位的重視程度則相對低得多。 日本客人對價格的敏感程度高達 37% ，而意大利客人的敏感度僅

16% 。 “別人的推薦”對美國客人的影響僅 5% ，而對西班牙客人的影響則高達 14% （參見表 1）。

表 1　 八國遊客酒店選擇的理由

項目 北美 歐洲 日本

影響因素 加拿大 美國 法國 德國 意大利 西班牙 英國 日本

方便/區位 35% 40% 40% 42% 31% 37% 43% 51%

價格 25% 29% 19% 22% 16% 17% 29% 37%

過去的經歷 20% 23% 18% 22% 15% 19% 25% 16%

名聲 13% 14% 18% 15% 22% 16% 20% 12%

別人推薦 5% 5% 9% 12% 11% 14% 9% 5%

忠誠獎勵項目 9% 16% 9% 9% 3% 7% 9% 6%

公司政策 1% 1% 2% 2% 3% 2% 1% 2%

套餐條件 5% 3% 2% 5% 8% 4% 6% 17%

環境友好 2% 1% 2% 3% 3% 2% 1% 1%

　 　 　 　 注： 由於客人選擇可能有多種原因，所以百分比可能超過 100% 。

該研究也得出結論，1）雖然價格和位置仍然是最重要的決定因素，但一些國家/地區的居民非

常重視具體的服務；2）不同國家的人的滿意程度受不同因素的影響；3）同樣的程式對不同國家/地

區的客人滿意度影響不同；4）一些國家居民習慣性地表示更低的滿意度。
以上研究，既包括了學術界的研究，也包括著名酒店評級公司的研究。 涉及的酒店涵蓋了歐美

等西方發達國家的酒店，也包括土耳其、印度、巴基斯坦等發展中國家的酒店，以及亞洲、新加坡、香
港及日本等其他國家（地區）的酒店。 總結這些研究，可以得出幾點結論：酒店客人最看重的酒店

特徵，有服務、房間（包括房間設施、床的舒適度等）、酒店設施、價格（性價比）、餐飲、清潔、安全和

位置。 但是，不同酒店客人的要求有差異。 豪華酒店客人同經濟型酒店客人看重的特徵有差異；商
務客人同休閒客人看重的特徵有差異；西方客人同東方客人的偏好有差異；內地客人同其他地區客

人有差異。
3. 現有研究的缺陷

儘管有大量酒店顧客滿意度影響因素的研究，但現有研究仍有比較大的缺陷。 這些缺陷包括：
1）大部分研究都是基於遊客調查獲取的數據。 遊客調查的一個主要缺陷是調查樣本通常較小，不
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一定能反映遊客整體的影響因素；即使是利用國外大型的酒店預訂網站，獲得的所謂“大數據”的
顧客評論，樣本數量也偏小（如 Ann 對馬來西亞 4 家大型酒店的評價）。 2）調查的提問方式可能引

誘遊客更容易選擇某些答案，從而影響結果的客觀性。 3）不同的研究有不同的結果，沒有形成共

識。 4）調查結果缺乏細節，導致結果缺乏效度、信度，以及發現實際績效變化的敏感性。 在持續跟

蹤這些度量時，發現單獨一個問題產生的得分幾乎沒有變化，或者產生相反的效果：不同時間的巨

大且無法解釋的波動。 不管是哪種情況，用戶都無法獲得任何真正的見解，將幫助他們進行必要的

改進提高績效。 5）影響澳門酒店遊客滿意度的因素目前缺乏相關的研究。
本研究希望通過大數據分析澳門豪華酒店的內地遊客線上評價，了解內地遊客對澳門豪華酒

店偏好的特徵。

二、澳門五星級酒店的滿意因素

本研究選擇 6 家澳門的豪華酒店為研究對象。 這 6 家酒店是：銀河、威尼斯人、永利皇宮、美高

梅、新葡京和新濠天地。 之所以選擇這 6 家酒店是因為它們是澳門 6 家博彩經營公司代表性的五

星級豪華酒店。
資料來源：酒店分析資料來自攜程網的顧客評價。 攜程網是中國最大的旅遊服務平台網。 通

過攜程可以預定全球 234 個國家和地區的 34.4 萬多家酒店的客房。 2018 年攜程總交易使用者數

高達 1.35 億人，大量的用戶通過攜程網預定旅遊產品、點評產品和服務、以及撰寫遊記。
信息收集方式：資訊收集是利用爬蟲軟件，收集的資料是 2019 年 1 月 1 日至 12 月 31 日的數

據。 收集的評論共有 15,551 條，總字數約 55 萬字。 之所以選擇這段時間是因為這段時間是最近

能得到的正常情況下的遊客評價數據。 從 2020 年 2 月開始至今，由於新冠疫情的影響，澳門的酒

店沒能恢復到正常水平，因此遊客評價缺乏代表性。
分析方法：通過詞頻統計，獲得不同詞的出現頻率，然後選擇出現頻率高的詞做進一步分析。

詞頻統計時，將表達同一個意思的詞合併。 比如，“舒服”和“舒適”都統一合併為“舒服”；將“前
台”、“態度”因為都是指服務，因此相關詞頻都合併到“服務”。 “價格”和“性價比”其實都是指價

格或物有所值，因此都合併到“性價比”。
1. 遊客的酒店評分

遊客給 6 家酒店的評分結果。 攜程網上的酒店評分為 5 分制，滿分為 5 分，最低為 1 分。 根據

每位客人的評分統計，內地遊客對酒店的評分 84% 都是 5 分。 另有 14% 在 4 至 4.8 分之間。 低於

4 分的只有 2% 。 所有遊客評分的平均分為 4.89 分。
赴澳遊客對 6 家酒店的網上評分，高於世界旅遊組織統計的 8 個其他旅遊城市的遊客對當地

的五星級酒店評分。世界旅遊組織統計的 8 個城市中，最高的芝加哥僅 4.63 分，最低的哥本哈根

得分僅 4.08 分（圖 1）。 這顯示澳門的五星級酒店的顧客滿意度在世界上都是位列前茅的。
2. 澳門遊客最關注的酒店特徵

根據對遊客評論的詞頻統計，出現最高的詞是“酒店”一詞，出現的頻率為 9,364 次。 但考慮到

該詞僅是一般的指稱詞，不帶有任何評價意義，因此去掉該詞。 剩下的遊客評價中出現頻率最高的

前 12 類詞分別為房間、服務、環境、設施、入住、早餐、乾淨、舒服、性價比、交通、購物和位置。 進一

步分析這 12 個詞，發現“入住”一詞主要指“辦理入住”、“值得入住”、“再次入住”等內容，對分析

沒有意義，因此也將“入住”去掉。 這樣遊客評論中頻率排前的詞就剩下 11 個（圖 2）。 從遊客評論
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的詞頻排序，我們得出的結論是，6 家五星級酒店的客人，最看重的酒店特徵首先是房間，其次是服

務、環境、早餐、購物，再其次是其他因素。

圖 1　 遊客網上對五星級酒店評分平均值比較：澳門與其他城市

資料來源：作者計算，World Tourism Organization （2014）

本結果的總影響因素與前面 17 篇論文的結果和 Pingitore 等的研究結果基本一致。但在排序

方面有差異，比如 17 篇論文總結的重要性，排第一的是服務，第二是房間；而澳門第一是房間，第二

是服務。 前面 17 篇論文的結果中，設施排第四，而本研究的詞頻分析中，澳門的設施排第八。 在

Pingitore 的研究中，“位置”對北美、歐洲和日本遊客的調查中都處於第一的地位，而在澳門的評論

中卻僅處於第 10 的地位。

3. 遊客關注的具體因素

（1）房間。 分析與房間一詞相關聯的詞，目的是了解 6 家酒店客人關注房間的哪些方面。 詞

頻統計顯示，與房間相關的評價絕大多數是討論房間的面積。 總共出現的 6,020 個“房間”一詞，有

圖 2　 頻率出現最高的酒店因素

2,596 個都是評價房間面積的，如“房間很大”，“房間超大”，“房間寬敞”等。 排第二位的是對房間

34



清潔的評價，包括“房間乾淨”、“房間整潔”，“房間衛生”等。 有關房間清潔評價的詞頻（包括同義

詞）累計有 567 次。 其他有關房間的評價包括房間設施、房間舒適、房間裝修等。 對房間的詞頻分

析顯示，澳門遊客最關注的首先是房間的面積和衛生，其次是設施、舒適度、裝修等。 遊客對澳門酒

店的房間總體評價都是滿意的。 也有 19 條提到房間隔音效果不好。 但相對 15,000 多條評論，19

條僅代表極個別情況。
（2）服務。 服務是出現頻率第二高的詞。 總共出現次數高達 4,232 次。 遊客討論服務時，關注

的是服務的哪些方面呢？ 4,232 個服務詞中，最多的是對服務的評價，比如與“很好”聯繫一起的

“服務很好”短語，出現的頻率高達 1,212 次。 其他評價服務的詞還包括“服務周到”、“服務不錯”
等。 與服務相關出現頻率第二高的詞是服務員（包括服務人員、服務生、前台服務，451 次），提到服

務員的時候大部分也是指他們的服務活動或服務態度、服務品質。 顯示酒店的服務最主要還是體

現在服務員身上。 與服務相關出現頻率第三高的詞是“服務態度”（369 次），顯示遊客對服務態度

的重視。 排在更後面的依次是前台服務（122 次）、客房服務（76 次）、一站式服務（20 次）、服務設

施（12 次）。 該結果顯示，遊客對服務的關注主要還是在服務員的服務。 而服務態度是影響滿意度

的重要因素之一。
（3）環境。 環境是出現頻率第三高的詞。 總共出現頻率達 2,419 次，其中大部分是對環境的讚

賞。 對環境關注的重點，一是安靜（124 次），二是衛生（44 次），三是舒適度（34 次）。 遊客對 6 家

酒店的環境評價都非常好。 偶爾有抱怨，主要指不安靜：“鬧哄哄”。 有關環境的詞頻分析顯示，澳
門酒店的環境是令遊客滿意的。 遊客最關注的環境因素是安靜、衛生和舒適。

（4）早餐。 在前面 Pingitore 的調查和相關文獻的統計中，餐飲都佔據非常重要的位置，對酒店

的滿意度有很大的影響。 在澳門的 6 家酒店中，“餐”字出現的頻率達 2,616 次。 如果加上美食、飲
食二詞，與餐飲相關的詞出現頻率高達 2,873 次。但在澳門，遊客對餐飲的關注主要在早餐。 早餐

出現的頻率高達 1,626 次。 而午餐出現的頻率僅 65 次。 晚餐出現的頻率僅 33 次。 與早餐無關的

餐廳二字，出現的頻率也僅為 280 次。 顯示在 6 家酒店留宿的遊客對早餐之外的餐飲，不如海外遊

客這麼重視。 遊客對早餐的評價，最多的是早餐的品種。 遊客用的比較多的詞是“豐富”、“豐盛”、
“品種”、“種類”等詞。 合計出現的頻率高達 508 次。 對早餐不滿的評價，主要是對酒店不提供早

餐感到不夠滿意。
（5）購物。 在購物方面，出現最多的詞是購物方便。 對物品的品種討論少，對購物的價格評論

也少。 購物的其他評價比較少。
（6）交通。 交通方面，主要關注是方便性。 但由於澳門地方小，因此遊客對交通沒有特別的關注。
（7）乾淨。 乾淨首先是指房間乾淨，其次指酒店環境乾淨。 僅極少數指泳池乾淨、水質乾淨等。
（8）設施。 在設施方面，遊客關注的是酒店設施、房間設施和配套設施。 對設施的評價主要在

於設施是否完善以及設施的新舊。 而如果設施豪華、高檔，又會給酒店加分。 設施陳舊最容易導致

不滿意。 遊客表達不滿意的詞語包括，“設施舊”、“設施有的年頭了”、“設施可能沒有新開的酒店

好”或者 A 酒店的設施更新一些等等。
（9）性價比。 Pingitore 等對歐美和日本的酒店客人調查發現，價格在客人的酒店選擇方面扮演

非常重要的作用，其重要性僅次於區位。但內地遊客對澳門 6 家酒店的價格並不是十分敏感。 他

們更看重的是性價比，即支付的價格不管高低，是否物有所值。 因此在遊客的評論中，性價比出現

了 1,050 次，而價格一詞出現的頻率僅 492 次。 價格一詞，與價格聯繫在一起的比較少（“價格貴”
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的短語僅出現 25 次）。 反而性價比方面，1,050 次頻率中有 825 次是講性價比高。
（10）位置。 在 Pingitore 等調查的 8 個國家遊客中，影響遊客酒店選擇的因素中位置是排第一

的因素，但在澳門位置排在了第 10 位，顯示位置在澳門遊客眼中的地位並不十分重要。 遊客對

位置的評價，都集中在對酒店位置的肯定。 973 個位置詞，有超過 600 都是讚揚酒店的位置好。 其

他 300 多個大部分都涉及評價，比如說酒店在某某位置。 位置在澳門遊客眼中的重要性相對比較

低，最可能的原因是因為澳門地方太小，6 家酒店到澳門的主要景點都不太遠。
（11）舒適。 遊客對舒適的關注，主要集中在酒店、客房和環境方面。 對澳門酒店的舒適度討

論，主要集中在讚揚。

三、結論

不同國家的客人對入住的酒店特徵有不同的期望。 入住澳門五星級酒店的內地遊客，最看重

的酒店特徵是房間、服務、環境和早餐，其次為購物、交通、乾淨、設施、性價比、位置和舒適。 對房

間，最關心的是面積和清潔；對服務，最關心的是服務質量、服務員和服務態度。 對環境，最關心的

是安靜和衛生。 在餐飲方面，遊客主要關注的是早餐。 而對早餐，最關心的是種類豐富性。 對設

施，最關心的是設施的完善和設施的新舊。 最容易導致不滿的是設施陳舊。 位置和交通在澳門都

相對沒有這麼重要，因為澳門地方比較小，去哪裡都不遠，這是澳門與其他地方的客人最不同之處。
澳門 6 家五星級酒店在客人的滿意度得分方面都非常高，平均水平高於世界旅遊組織研究的 8 個

城市酒店的得分，顯示澳門的五星級酒店，在全球都具有競爭力。
研究的缺陷。 本研究所依據的資料來源，完全來自互聯網上客人的評價。 一般而言，互聯網評

價的客人，主要是年輕人、受教育程度較高的人和城市人口為主，因此評價可能在代表性方面有一

定的局限性。
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