
●●穆先生穆先生

● 內地近年來智慧酒店發展
迅速。木蘭智慧酒店便是當中

一員。房間設備皆可由
「木蘭管家」控制。

智能前台辦理入住25秒搞定、

萌寵機器人引領直達房間、智慧

管家全程在線服務……在智慧城

市發展的過程中，酒店作為人們

出行居住的重要一環，亦正緊跟

潮流。在古城西安，近年來智慧

酒店發展迅速，尤其是新冠肺炎

疫情爆發以來，隨着人們對安全

的重視度越來越高，不少酒店都

推出了無接觸智慧

服務。有酒店更是

全流程智能化，頗

受年輕旅客青睞，

目前90%以上的客

源都是90後。
●圖/文：香港文匯報記者

張仕珍 西安報道
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進入木蘭智慧酒店的大堂，首先映入眼簾的
就是一個智能前台和一台機器人。「我們

從入住就開始實現智能。有預訂的旅客，只需要
放身份證人臉識別就可以取房卡，整個過程25
秒左右即可完成。」木蘭智慧酒店總經理于莎莎
向香港文匯報記者介紹，即使是沒有預訂的旅
客，也就是在選房和支付的時候多花一點點時
間，總體也非常快。

手機下單 實現躺吃躺喝
在智能前台辦理完入住手續，一旁萌萌的機器

人便接力開始工作。根據客人的房號，它會引領
客人到達房間。「進入房間後，定製的木蘭管家
就成為旅客在房間內的專屬服務員。客人想要開
關空調、窗簾、電視、音樂等，都可以通過語音
指令實現。」而如果客人在房間餓了渴了，則只
需要手機下單，然後在房間等着智能機器人送貨
上門，足不出戶即可實現躺吃躺喝。
不僅如此，智能管家還能成為旅客的城市嚮
導。來自北京的遊客楊先生告訴記者，自己第
一次到西安，對周邊的旅遊信息不是特別了
解。入住木蘭智慧酒店後，隨口問了一下木蘭
管家，沒想到都得到了回應，且信息精準。

智能管家 諮詢流程更順暢
「西安是文化旅遊城市，因此我們也特
別為旅客定製了專門的旅遊服務信息。」
于莎莎告訴記者，以酒店所在的南門商圈
為出發點，木蘭管家可以為遊客提供到城
內大雁塔、鐘樓、大唐芙蓉園等多個景點
的旅遊信息。「以前外地遊客可能會諮詢
前台服務員，但問了往往也記不住。而在房
間內問智能管家，效果則更好一點，人機交
流有時會更加順暢。」
新冠肺炎疫情的侵襲，讓各行各業都經歷
了大的洗禮。2020年，儘管酒店行業並不景
氣，但在酒店行業打拚了多年的于莎莎還是
決定從連鎖酒店辭職出來另立門戶。在西安
領軍教育集團的支持下，她在西安南門附近
打造了全智能的智慧型酒店「木蘭智慧酒
店」。自去年「十一」開業至今，酒店的房
間基本每天都處於客滿狀態。
全智能的入住體驗吸引了眾多年輕人的目
光。于莎莎表示，從去年開業至今，酒店的
客源90%都是90後，「確實是被年輕人所喜
歡的。」

90後：全程無接觸快捷方便
經常到西安出差的90後穆先生已經多次

入住木蘭智慧酒店，談及選擇智慧酒店的原
因，他直呼「快捷方便」。他告訴記者，智
能入住全程提供無接觸服務，既能較好地保
障安全，也非常快捷方便。「傳統的酒店，
有時在前台登記入住就要等很久，但我通過
智能前台辦理，十幾秒就可以搞定。」
穆先生說，有時工作累了，也不想過多與
人交流，有什麼需要，在房間通過智能管家
就能實現，不會有被人打擾的感覺。「想要
睡覺了，只需說『睡覺』，全屋燈光就自動
熄滅，不用像以前那樣要手動找開關。設定
好早上的起床時間，到點全屋燈光叫醒，也
不會覺得很吵。」
木蘭智慧酒店倡導給住客提供的是一種默默
的服務。「我們很多智能的服務都是為了實現
這個目標，給旅客提供舒心的服
務，但不造成打擾。」
據介紹，由於首家
智慧酒店的成功
運營，今年 6
月，木蘭智慧
酒店在陝西寶
雞的第二家
店也將對外營
業。「我們的
目標是未來三
年在陝西開10家
直營連鎖店。」
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隨着 5G 時代的到
來，智慧酒店已然走在
智 慧 城 市 建 設 的 前

沿。智慧酒店雖然在技術層面取得了
一定的進展，但整體而言，其發展仍
存在簡單複製、產品趨同，投入不足、
體驗不佳，追求營銷、忽視服務等問
題。陝西省社科院文化旅遊研究中心
主任張燕認為，儘管人工智能替代了
人的許多服務，但未來人依然是智慧

酒店不可或缺的，只有人機互補，才
能更好地服務旅客。

張燕表示，在智慧酒店發展的過程
中，未來基礎性的服務員必然會呈現
減少的趨勢，但與此同時，智能設備
的管理維護等技術人員則必然增加。

「智能化對各行各業都有衝擊，這就
要求人員的發展必須與機器錯位，需
要不斷提升自身的專業技能。」她稱，
目前許多酒店對技能型服務人員的

配備比例依然不足。

服務人員不可全代替
此外，鑒於住店旅客的需求多元

化，張燕認為，智慧酒店的服務也必
須多元化，而這個多元化的服務，只
能依靠人來解決。「機器是有程式的，
但旅客的需求卻沒有程式，因此必須
設專門的服務人員，給旅客提供機器
不能提供的軟性化、特殊化服務，這

樣的智慧酒店不僅智慧，而且溫馨。」
張燕說。

她並表示，未來智慧酒店在經營方
面還可以通過接入多個產業鏈，拓展
服務，打造合作共贏圈。「現在的遊客
都是惰性的，住酒店的同時往往也希
望得到交通、餐飲、景點等配套的服
務，智慧酒店未來在這方面大有可
為。」

●香港文匯報記者 張仕珍

從傳統酒店到半智能酒店、再到全智能
酒店，無論是硬件還是軟件都在升級。談
及酒店投入，于莎莎說，相較傳統酒店來
說，智慧酒店的投入稍微貴一點。「經濟
型酒店的單房成本大約在6萬至8萬元
（人民幣，下同），中端酒店的單房成本
在10萬至15萬元之間，而我們的單房成
本大概在12萬元。」
于莎莎告訴記者，隨着AI智能的普
及，智能化已經被社會廣泛接受，但目
前大部分酒店仍是半智能狀態。「智能
開關窗簾和燈光是比較普遍的。部分酒
店一點點增加智能服務，比如加個機器
人，或者加個智能前台，或者是將部分
房間改造成智能房型。」

「我們所做的全智慧酒店瞄準中端市
場，既要看齊星級酒店的服務，又要有經
濟型酒店的價格優勢，給旅客提供高性價
比產品。」于莎莎說。因此在前期設計投
入的過程中，酒店在硬件和軟件方面都下
了大功夫。「酒店的單房成本是涵蓋公共
區域的，而我們的大堂實際上不用像星級
酒店那麼大，關鍵是把房間配套做好，
讓旅客在住的過程中覺得舒適。畢竟，
絕大部分旅客住酒店是在房間內度過
的。」

紓解招工難問題
一方面，智能機器設備的引入增加了酒

店的投入成本；但另一方面，人工智能的

引入又解決了酒店行業長期以來招工難的
問題，大大節約了人力。
于莎莎又表示，酒店行業因為需要值夜

班，且工資不高，基礎崗位招工難已經成
為行業痛點。「像星級酒店的服務員配比
基本是1:1，就是說一個房間配套一個服
務員。而我們的智慧酒店，人員配比只需
要1:0.2，人力成本直接節省80%。」她
說，傳統酒店全部靠人服務，智慧酒店則
通過機器解救了很多人的機械勞動。
酒店服務員余慧慧對此深有體會。她告

訴記者，以前在其他酒店工作時，很多事
情都需要服務員跑腿，但現在有了智能機
器人，送貨的事情基本都由機器人代勞
了。

隨着大眾出行需求的增加、消費
者觀念的變化和住宿需求的分化，
智慧酒店亦成為未來酒店發展的趨
勢。在此背景下，越來越多企業看
中智慧酒店前景，紛紛布局智慧酒
店相關產業。記者在採訪中獲悉，
除了相關的智能設備企業外，智慧
酒店服務商、住中服務公司、智能布
草（泛指毛巾、被鋪、枕頭套之類的
物品）等亦隨之崛起。
位於西安的艾住未來科技有限公

司，是一家5G時代智慧酒店服務
商。公司運營人員楊波告訴記者，公
司主要業務是幫助把目前的傳統酒店
升級改造成一個從住前、住中、住後
均是智能化的智慧型酒店，同時通過
給酒店植入物聯網、人工智能、大數
據、新零售、新電商等元素，讓酒店

實現有效的管理和增收。
「我們的改造都是免費的，可以有

效降低酒店投資成本。在後期的運營
過程中，我們還會幫助酒店引流，擴
大客源半徑。營收則通過雙方協商按
比例分配。」據介紹，目前該企業已
幫助600多家傳統酒店改造升級成智
慧酒店。

科企免費助智能化
西安喜碼智聯物聯網有限公司則瞄

準住中環節，通過免費升級智能酒店
的方式，打造酒店住中智能大腦。公
司區域經理解武輝表示，儘管升級是
免費的，但在為酒店提供的住中服務
內容裏，公司會植入自己的產品，從
而獲取一定的利益。「我們相信智慧
酒店未來會吸引越來越多的旅客，我
們的產品受眾也將越來越廣。」

布草也智能化 以租代賣
布草是酒店行業的重要一環。隨着

智慧酒店的推進，一些布草企業亦推
出智能科技，致力於打造酒店布草全
生命周期「貼心管家」。西安雅蘭智
能布草公司工作人員武兆豐說，公司
基於布草物聯網管理模式，通過互聯
網管理平台，依託標準化智能共享布
草、現代化智能洗滌、智慧倉儲及物
流，提供供應鏈系統綜合管理服務，
確保酒店布草更安全舒適。
而通過智能化管理，企業一改以往

經營模式，轉而以租代賣，不僅可以
減輕酒店的經營管理壓力，還可以根
據網絡有效調配布草資源。「同時，
我們的布草全都植入了芯片，工作人
員在收發時，通過掃描儀只需要幾秒
鐘即可智能清點，大大提高了工作效
率。」

前期投入略高 節省八成人力

衍生多個產業鏈條

人機互補才能更好服務旅客		
�/

智慧酒店優勢
●技術領先：融合物聯網、雲計算等先進信息技術及理念

●協調融合：全方位互聯互通和綜合配置，實現運營效率最優化

●超級體驗：人性化用户界面（UI）設計，平滑實現系統與用戶
間親密互動

●彈性擴展：可根據實際需求進行模塊的增減與拆分，實現定製
化和即插即用

●創造商機：通過統一平台整合信息，提供增值服務，創造服務
商機

資料來源：前瞻產業研究院 整理：香港文匯報記者 張仕珍
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●●于莎莎于莎莎

●機器人可以引導客人及為客人送貨，代替了許多人工
服務。

◀ ▶ 智能
前台和機
器人提供
無接觸服
務，為客
人提供了
快速便捷
的服務。
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