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摘要

春节期间客诉风险点突出，酒店需优化服务流程以提升客户满意度，特别是针

对低耐心度的服务项目和常见差评类别。

洞察一：春节客诉风险点，优化服务流程以提升满意度

春节客群呈现模糊化趋势，商务酒店需重视亲子客群，抓住中大童亲子消费红

利，并提供更多有创新性和吸引力的亲子服务。

洞察二：春节客群模糊化，商务酒店需更重视亲子客群

春节期间消费者为长辈送礼的意愿显著提高，酒店应结合当地特色进行筹备，

以满足客人对地方特色产品的需求。

洞察四：春节迎礼赠高峰，伴手礼筹备应结合当地特色

2025

NEW YEAR

春节期间入住率高、客人对服务的需求高，酒店可以利用大数据预测人力缺口，

提前采取应对措施。

洞察三：春节服务人力紧张，酒店需提前应对人力缺口



洞察一：春节客诉风险点，优化服务流程以提升满意度

酒店需注意低耐心度项目的服务耗时，等待时间过长可能引发客人的催促和不满

* 数据来源于蓝豆OMS，统计时间段为2024年春节期间（2024年2月2日-24日）。“低耐心度”统计的是客人发起催促的平均时长。

开门服务

剃须用品

工程问题

火柴

吹风机

0 122 4 6 8 10

5.9

7.1

7.4

8.1

9.1

商务型酒店
单位：分钟

开门服务

购物袋

充电器

儿童浴袍

枕头

0 122 4 6 8 10

5.5

8.6

8.8

10.4

11.2

度假型酒店
单位：分钟



洞察一：春节客诉风险点，优化服务流程以提升满意度

房间设置老旧、卫生条件差、迟迟无法入住等问题可能导致客人差评

差评类别 关键词 愤怒指数

房间
设施老旧 

设施老旧
插座问题
水渍

【举例】房间设施非常 陈旧 ，插吹风机的插座直接掉下来，浴缸里都是黄色的 水渍 ，另外要
求加的硬床板只有床垫的2/3大，不会再来第二次。

迟迟
无法入住

延迟入住
房间脏
等待太久

【举例】下午三点半到达酒店，却被告知房间还 没打扫好 ，后来我们在前台等了三个小时！

空调
效果差

空调问题
温度调节
舒适度

【举例】空调无法调节 温度 ，不管调到几度都感觉 冷 ，两个人都感冒了，服务人员好像欠他
们钱一样，不会选择第二次。

前台
服务不佳

服务不佳
无措施
冷漠

【举例】向 前台 反映问题后，他们没有采取任何 措施 。心里有较大的落差，出于对**的信任，
我们选择来入住，最终却被如此对待。

88.92

86.53

75.14

* 数据来源于携程2024春节期间3000条客人评价。通过定性分析文本中的情感色彩和用词强度确定愤怒指数，并以最高的一项为100进行标准化处理。

100.00

房间卫生
条件差

卫生差
水渍

清洁问题
【举例】房间 卫生条件差 ，浴缸里都是黄色的 水渍 ，有点恶心。100.00



洞察二：春节客群模糊化，商务酒店需更重视亲子客群

中大童（6-14岁）亲子消费红利到来，星级酒店客户中亲子客群占四成

未成年人年龄分布
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* 人口数据来源于国家统计局《中国第七次人口普查》；亲子家庭占比数据来源于携程《2024春节旅游市场报告》。

春节期间
亲子家庭出游占比 47%
春节期间定制游用户中
亲子家庭占比 52%

订购高星酒店的用户中
亲子家庭占比 38%

春节期间租车用户中
亲子家庭占比 47%



洞察二：春节客群模糊化，商务酒店需更重视亲子客群
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相较于2024年全年，春节期间入住商务型酒店的客人对儿童类物品需求的占比明显更高

* 数据来源于蓝豆OMS，“春节期间”统计时段为2024年2月2日-24日，“全年”统计时段为2024年1月1日-2024年12月31日 。



洞察二：春节客群模糊化，商务酒店需更重视亲子客群

* 数据来源于蓝豆OMS，“春节期间”统计时段为2024年2月2日-24日，“全年”统计时段为2024年1月1日-2024年12月31日 。

儿童拖鞋 儿童牙具 儿童洗漱用品 儿童浴袍 婴儿床

54.1%

25.8%

11.8%

客人需要的儿童类物品中排名靠前的是儿童拖鞋、儿童牙具和儿童洗漱用品



洞察二：春节客群模糊化，商务酒店需更重视亲子客群

去年出现的亲子客群青睐博物馆的趋势将延续，酒店＋文旅的联动产品具有吸引力

万豪国际推出“万豪小护照”

“万豪小护照” 手册内含活动地图，孩子们在入

住期间于酒店周边区域完成一系列奇趣活动后，

手册上会增加成就印章。

上海滴水湖洲际与上海天文馆联动

上海滴水湖洲际酒店与上海天文馆共同推出的联

名主题房颇受欢迎，可提供当下“一票难求”的

上海天文馆门票。

王府井希尔顿酒店推出烘焙课程

王府井希尔顿酒店推出烘焙课程，由西餐甜点主

厨任课，教授制作 1.5 磅白巧克力树莓蛋糕、黄

油杏仁饼干等

* 资料参考马蜂窝《2024年暑期旅游⼤数据分析报告》。



洞察三：春节服务人力紧张，酒店需提前应对人力缺口

酒店利用蓝豆服务人力分析模型可以更好地分配人力资源

各时段的服务人力缺口 — 实际服务人力

×    开房数   ÷ 100预测每百开房服务人力

服务单数 × 平均服务耗时（分钟） ÷ 60 ÷ 开房数 × 100

预测服务人力

⚫ 各时段的服务人力缺口：统计各个时段服务工单耗时与客房人力资源之间的差值，帮助酒店发现服务盲点

⚫ 预测服务人力：综合计算酒店的服务单数、平均服务耗时和开房数，可以预测各个时段需要的服务人力

⚫ 实际服务人力：统计酒店各个时段的实际排班人数



洞察三：春节服务人力紧张，酒店需提前应对人力缺口

【应用案例】某酒店通过填补服务人力缺口减少潜在的客户不满

小时 服务单数 预测服务人力 实际服务人力 服务人力缺口 小时 服务单数 预测服务人力 实际服务人力 服务人力缺口

0 236 0.9 0.0 0.9 12 403 1.5 26.5 -25.0
1 81 0.3 0.0 0.3 13 489 1.8 26.5 -24.6
2 39 0.1 0.0 0.1 14 665 2.5 26.5 -24.0
3 17 0.1 0.0 0.1 15 870 3.2 28.0 -24.8
4 11 0.0 0.0 0.04 16 822 3.1 4.2 -1.1
5 19 0.1 0.0 0.1 17 612 2.3 1.8 0.5
6 55 0.2 1.1 0.2 18 463 1.7 1.8 -0.1
7 224 0.8 26.5 -0.2 19 487 1.8 1.8 -0.01
8 375 1.4 26.5 -25.1 20 914 3.4 1.8 1.6
9 383 1.4 26.5 -25.0 21 1264 4.7 1.8 2.9
10 426 1.6 26.5 -24.9 22 1287 4.8 1.8 3.0
11 368 1.4 26.5 -25.1 23 606 2.3 2.3 -0.1
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某商务型酒店位于新一线城市，每日平均开房数为383间。根据服务人力模型测算，春节期间酒店在0-6点、17点和20-22点均存在服务人力缺口（见上表红

色字体和上图蓝色方框区域），其中晚上20-21点缺口约为2-3个人力。



洞察四：春节迎礼赠高峰，伴手礼筹备应结合当地特色

客人希望通过酒店了解当地优质文旅资源和具有地方特色的产品

提前入住 / 延迟退房

灵活取消 / 改期政策

提供早餐 / 下午茶

欢迎水果 / 糕点 / 饮料

接送机 / 站服务

洗衣 / 熨烫服务

周边商圈及景点的介绍

提供当地特色的伴手礼

房型升级权益

行政酒廊 / 专属办公区

* 数据来源于《澎润2024年酒店业展望与十大趋势报告。

调研问题：您希望酒店提供的增值权益有哪些？



洞察四：春节迎礼赠高峰，伴手礼筹备应结合当地特色

春节期间给长辈送礼的倾向大幅提高，酒店可考虑结合当地特色筹备年货

送爱人

送朋友

送小孩

送长辈

送自己

* 数据来源于阿里妈妈对“双旦”送礼的研究报告。

偏好度高

中年人喜欢

家居智能类
保健品

为长辈购买礼物的人群占比

箱包皮具
服饰帽子围巾
珠宝黄金

年轻人喜欢

春节 VS. 全年的送礼偏好



汇报完毕，谢谢观看!

在线免费申领：
蓝皮书实体书在线免费申领通道已开启，添加顾问
Nora，进行在线登记，审核通过后将为您寄送到家。
更多经常报告抢鲜看


