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顾客入住前心理分析
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对服务的期望

顾客希望宾馆员工热情周到，能够及时响应并解决各种问题，

提供个性化的服务。
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对宾馆的整体预期

顾客在入住前会对宾馆的整体环境、服务质量、设施设备等有

一定的预期，希望获得舒适、安全、便利的住宿体验。
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对房间的期望

顾客期望房间干净、整洁、宽敞明亮，床铺舒适，卫生间设施

齐全且干净卫生。

预期与期望
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顾客在入住前会通过互联网搜索宾馆信息，特别

关注其他顾客的评价和评分，以了解宾馆的口碑

和服务质量。

网络评价

顾客的亲友或同事的推荐也是获取信息的重要渠

道，他们的亲身体验和评价对顾客的决策有很大

影响。

朋友推荐

宾馆的宣传册、网站、广告等也是顾客获取信息

的途径，它们向顾客展示了宾馆的形象、特色和

服务。

宾馆宣传资料

信息获取渠道



部分顾客在选择宾馆时会
非常注重价格因素，倾向
于选择性价比高的宾馆。

价格敏感型 品牌忠诚型 个性化需求型

一些顾客对某些知名品牌
有偏好和信任感，在选择
宾馆时会优先考虑这些品
牌。

顾客在选择宾馆时也会考
虑自己的个性化需求，如
需要无烟房间、携带宠物
入住、特殊饮食要求等。
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选择偏好
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顾客入住过程中心理体验
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