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一、问题的提出

酒店产品质量是指酒店产品（硬件产品和软件产品）适合

和满足客人需要的程度，适合、满足客人需要的程度越高，说

明质量水平也越高，反之亦然。其产品质量的优劣高低直接影

响到酒店的声誉、客源和经济效益，因此一种能客观科学地评

价一家酒店产品质量的方法至关重要。但是从已出版的书刊杂

志和网上搜索的资料来看，从硬件和软件两个方面综合地评判

一家酒店整体产品质量的方法，在国内外文献中尚未出现，而

与此有关的文献中几乎都是仅从“服务质量”这个角度进行评

析。其次，即便有的文献在质量分析中涉及到硬件或软件方

面，但几乎是以定性方法入手，如果说与“量”有关的话，也

只是搜集客人投诉意见之后，按各种投诉意见出现的频率高低

排队，采用ABC分析法找出存在的主要问题。透过简单的“量”

（投诉意见次数占总投诉比例）并不足以准确地对一家酒店总

体产品质量做出客观评价，因为不同细分市场（即不同类型顾

客）对酒店问题的敏感性与认知度具有很大差别，换言之，有

可能由于客人的认知偏差而掩盖了酒店产品质量的真实性。再

次，国家旅游局饭店评星机构颁发的评星文件（如《旅游饭店

星级的划分与评定》〈2003年版〉），对星级评定突出了服务设

施的配套程度，而对酒店产品质量以量化的评价存有局限性，

仅从设备维修保养、清洁卫生和服务质量三个方面来评分，

其方法是将三个方面分为优、良、中、差，然后给予各档一

定的分数（量）。虽然有定量评价，但评价内容没有包括酒店

产品的全部，而且未体现各个方面评价在整个评价体系中的

轻重之分。

基于以上情况，本文提出酒店总体产品质量的评价体系，以

层次分析与模糊评判相结合的方法建立酒店产品质量评价模型，

并通过福州某五星级饭店运用该方法进行实例分析和探讨，来论

证这一评价模型的科学性和可行性。

二、评价步骤

1.建立酒店产品质量评价指标体系

酒店产品质量的内容既有硬件方面，也有软件方面。本文依

据酒店产品质量的具体内容阐述，确定影响评价对象的因素集U，

构造了如图1所示的指标体系。

2.确定评价集V

评价集包含所有可能出现的对评价对象的评语，设为

V=[v
1
，v
2
，⋯，v

k
]。根据通用评估准则将酒店产品评价集

定义为五级，即v＝｛等级五，等级四，等级三，等级二，等

级一｝。为便于理解和进行评价，专家采用百分制｛40 分以

下（等级五），40－ 60分（等级四），60－ 75（等级三），75

－ 90 分（等级二），90 － 100 分（等级一）｝进行评价，而

顾客则按｛很不满意，不满意，一般，满意，很满意｝评价

集进行评价。

3.确定各指标的权重系数

指标权重表示指标在指标体系中的重要程度，权重的确定是

合理进行酒店产品质量评估的关键。层次分析法[5](Analytic

Hierarchy Process，简称AHP) 是通过选择专家对各评价指标的相

对重要性进行打分，然后综合各专家的打分，计算出各指标在整

个指标体系中的权重。

(1)构造判断矩阵（正互反矩阵）

采用某种判别标度(常用Saaty标度，即1～9标度) ，对同层

因素两两进行比较和量化，得出判断矩阵C。
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[摘　要] 针对酒店产品质量评价很难做到精确界定这一问题，本文将定性分析与定量分析相结合，用层次分析法（AHP）

求各影响因素的指标权重，构建了一个用于酒店产品质量评价的多级模糊综合评价的数学模型，并结合实例说明该方法的

使用。
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图1 酒店产品质量评价指标体系
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表1 1～9标度法

(2)相对重要度计算

即求C的最大特征向量 及最大特征根 即为系统的权

重向量，其计算公式为：

，归一化后：     （1）

  　　　         　　　　　 （2）

(3)一致性检验

给出一致性指标: ，由于随着n的增加判断

误差就会增加，因此判断一致性时应当考虑到n的影响，使用随

机性一致性比值 为平均随机一致性指标

（见表2）。

表2 平均随机一致性指标表

当C.R.<0.1 时，判断矩阵的一致性是可以接受的;如果CR

≥0.1，则说明判断矩阵没有较好的一致性，应重新考虑并调整

两两比较判断矩阵，直到具有满意的一致性。

4.模糊评价

(1)单因素模糊评价

单因素模糊评价是为了确定评价因素集U中每一个因素指

标在评价集中的隶属度， 建立一个从U到V 的模糊关系， 从

而导出隶属度矩阵 ，其中，r
ij
表示因素u

i
对评语v

j

的隶属度。在确定评价因素对评价集隶属度r
ij
时，为了更加客

观、合理，可以请若干专家为评价组，对每一个因素进行评价，

从而减少“多数人说了算”的影响，使这种主观估计更具有客

观性。

设评价集V=[v
1
，v
2
，⋯，v

k
]对于评价因素u

i
有v
ij
个v
j
评语，

j=1，2，⋯，k，则u
i
对于评语集的隶属度向量r

i
={r
i1
，r
i2
，⋯，r

ik
}，

其中 　　　　　　　　             　 　　　　（3）

(2)一级模糊综合评价

所谓一级模糊综合评价是指按一类中的各因素进行综合评价。

其计算公式为

　   （4）

其中，o为模糊合成算子。通常应用较多的是 算子，

即先取小再取大运算，其中

                     （5）

但这种方法当因素比较多时，对每一因素的加权值必然很小，

会导致评价结果不理想。因此，为综合考虑各评价因素的影响且保

留单因素评价的全部信息，对模糊合成算子o采 算子，即

,其中 　      （6）

(3)二级及多级模糊综合评价

二级及多级模糊综合评价是在一级模糊综合评价的基础之上，

使用模糊矩阵合成将一级模糊综合评价所得到的评价结果向量经

过归一化处理后合成矩阵R，作为因素集U 到评价集V 的隶属度

矩阵，再根据公式(4) 计算评价向量。由此逐级往上评判即构成

二级乃至多级综合评价的一般模型。

5.评价结果

利用多级模糊综合评判得到的最终向量B对评价结果做出判

定，常用的判定准则有最大隶属度原则和加权平均原则。

三、应用实例

在本文的案例中，我们按前面构建的体系指标采取神秘客调

查（专家暗访）和发放问卷的方法对福州市某五星级酒店进行了

产品质量评价。

1.问卷调查及数据收集

在问卷调查过程中，共向酒店住客（住店时间为2天及2天

以上）发放问卷366 份，收回128份，有效卷112 份，其数据统

计情况见表4。

2.利用AHP法确定Ui中的k个因素的权重系数

表3　关于U的判断矩阵
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同理，我们可算出其它权重向量，具体见表4。

表4　权重和评价指标值信息表

3.模糊评价结果及分析

(1)顾客评价结果

对顾客评价情况采取算子进行计算，则有

归一化得：B=(0.0826，0.1333，0.1781，0.2105，0.3955)

根据评价集，按照隶属度最大原则，该酒店产品质量为等级

一。

(2)专家评分结果

对专家评价情况采取 算子进行计算，则得B=90.03722，

该酒店产品质量为等级一。

(3)评价结果分析

一是酒店产品质量体系的各指标权重是按酒店管理权威专家

经过日常的大量观察和调查后得出的相对重要度进行计算得出

的，是一种定性与定量分析相结合的确定权重系数的分析方法，

具有较强的科学性和合理性。

二是从运用 AHP 法计算权重的结果看，酒店产品质量中，

设施环境是基础，服务质量是核心，员工素质和管理水平是保

证，硬件水平在酒店产品质量有着非常重要的作用，这与其他

文献中阐述的过分强调服务质量影响顾客的满意程度说法有所

不同。

三是无论是顾客的满意度评价，还是专家的专业评分，结

果均显示该酒店处处将顾客视为酒店关注的中心，同时十分关

注顾客的核心利益，如布草干净舒适度 U133、服务的主动性

U221、清洁卫生 U231 和安全措施U232 等指标得分都比较高。

通过计算得出该酒店产品质量为“等级一”的结果，这与酒店

评星部门对该五星级酒店年审复核合格情况相符，说明结果比

较客观。

四、结论及应用前景

本文中酒店产品质量评价指标体系是从顾客角度出发设定

的，并采用了层次结构分析, 对每一层因素应用模糊综合评判

的方法进行评价, 综合考虑了各种因素的影响, 减少了评价过

程中的主观性和偏颇性, 保证了评价的可靠性和准确性。其层

次结构的划分、评价指标的确定以及各指标的权重系数，还可

以根据评价的侧重点进行一定的调整、细化, 使其更加科学、

合理。而且这种方法运作步骤、评判规则简单明确，因此，在

实践中具有较强的可操作性和较高的应用价值。作为一家酒店

运用该方法，可以对目前酒店产品质量状况进行静态分析，并

结合其他方法如问题树法来分析存在问题的原因和通过 PDCA

法（计划、执行、检查、处理）来解决问题；还可以对不同时

期评判结果进行动态的质量变化分析，为酒店管理决策层改进

硬件、提升软件等方面提供决策依据。作为行业管理机构（如

各地旅游局）或行业组织（如酒店协会），通过这种方法得出的

结果可以了解到市场对酒店的客观评价，还可以通过此方法得

出同类同档次酒店的评判结果进行横向比较，排出产品质量的

高低名次或评出标杆单位。
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