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一、研究背景 1

在人工智能、物联网、大数据等技术推动下，全球

服务业加速智能化转型，酒店行业作为服务经济核心领

域，积极探索技术赋能路径。服务机器人凭借高效、可

替代重复劳动、24 小时服务等优势，成为酒店提升效率

与体验的关键工具。工信部《“十四五”机器人产业发展

规划》明确，2025 年我国需成为全球机器人技术创新策

源地、高端制造集聚地和集成应用新高地，2035 年产业

综合实力达国际领先水平，这为酒店服务机器人应用拓

展提供了政策支撑。

当前，国内高端酒店及连锁品牌已率先引入服务机

器人，承担送物、清洁、导览等任务，缓解人力成本高、

效率不稳定等问题，但技术落地仍存障碍。顾客接受度

差异显著，年轻群体对新技术更开放，中老年顾客易因

操作复杂或依赖人工产生抵触；且机器人服务实际效能

与顾客预期常存差距，语音交互流畅性、任务执行精准

度等若未达标，会引发体验落差。麦肯锡 2023 年调查显

示，42% 酒店顾客认为机器人服务“功能单一”，31% 认

为“交互体验不够人性化”，凸显酒店需兼顾“效率提

升”与“体验优化”。

作者简介：

1.于井湄，籍贯：山东曲阜，出生年月：2002.06，性

别：女，民族：汉族，学历：本科，职称：无，单位：

青岛恒星科技学院，研究方向：酒店管理、酒店智能化

运营；

2.吴雅鸾，籍贯：山东青岛，出生年月：1988.08，性

别：女，民族：汉族，学历：硕士研究生，职称：讲师，

单位：青岛恒星科技学院，研究方向：酒店管理、文化

旅游、非遗。

青岛 Q 酒店作为连锁酒店，已引入机器人提供引领、

送餐、咨询等服务，但顾客对服务的心理预期与实际体

验存在差异，影响其对机器人的评价。因此，本研究基

于期望确认理论，探索该酒店机器人服务优化策略。

二、相关理论与研究思路

机器人服务依托机器人技术、AI、物联网等先进技

术，通过自主或半自主机器人系统，在生产、生活、医

疗等领域提供多样化服务的新型模式，核心目标是通过

自动化、智能化提升服务效率，满足实际需求；期望确

认理论认为，消费者会对比购买前的期望与购买后的绩

效表现，判断是否满意，进而影响重复购买意愿。其

中，“期望”基于过往经验、他人转述或营销信息；“感

知绩效”是消费者对产品或服务实际效果的认知；“期

望确认”是实际体验与期望的比较过程，分正面、中

性、负面确认；“满意度”由期望与确认结果决定，满

意则易产生重复购买意愿；服务质量理论是在 1985 年由

Parasuraman、Zeithaml 和 Berry 提出，通过 SERVQUAL 模

型系统化阐述，认为服务质量是顾客实际体验与期望的

差距，实际体验超预期则服务质量高，反之则低，这与

期望确认理论中“满意度取决于期望与体验比较”的核

心观点一致。

该研究基于文献研究，结合问卷调查，设计问卷并

发放给青岛 Q 酒店顾客，收集顾客基本信息、对机器人

服务的期望、实际体验及满意度评价；整理分析调查数

据，总结顾客对当前机器人服务的意见，据此提出优化

策略。研究思路遵循“理论构建 - 问题诊断 - 策略提出”

逻辑：先通过文献研究梳理期望确认理论、服务质量理

论，结合国内外研究明确框架；再设计问卷调研青岛 Q

酒店顾客，收集期望、感知绩效及满意度数据；随后通

过数据分析法识别服务问题；最后结合理论与实践，提

基于期望确认理论的青岛Q酒店机器人服务优化策略研究
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摘　要：随着酒店业智能化转型加速，机器人服务成为提升效率与顾客体验的重要手段，但其实际应用仍面临顾客

满意度波动、功能单一等挑战。本研究以青岛Q酒店为案例，基于期望确认理论，通过问卷调查与数据分析，探究

顾客期望、感知绩效与满意度的关联，并提出针对性优化策略。
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出针对性优化策略。

三、研究过程与研究结果

Q 酒店为某连锁酒店集团旗下门店，位于青岛黄岛

区，毗邻金沙滩，地理位置优越。酒店推行全场景智慧

生活模式，提供门禁刷脸、语音控制客房设备、机器人

送外卖等服务，前台配备智能入住退房设备，员工服务

热情，致力于为顾客打造便捷舒适的住宿体验。

调查对象为青岛 Q 酒店住宿顾客，样本涵盖不同

性别、年龄段及出行目的，发放时间为酒店高入住率期

间，共发放问卷 350 份，回收有效问卷 304 份，回收率

86.86%。性别分布上，男性 52.63%、女性 47.37%；年龄

分 布 上，26-30 岁 占 25.99%、31-40 岁 占 27.63%， 为 主

要 客 群，18-25 岁 占 16.45%、41-50 岁 占 20.72%、51 岁

以上占 8.88%，符合酒店常见客源结构。

在机器人使用情况方面，32.57% 顾客未使用机器

人服务，原因包括倾向人工服务（46.46%）、不了解功

能（29.29%）、操作复杂（24.24%），反映使用率低、顾

客认知不足；期望与感知绩效方面，期望均值 4.38（满

分 5），51.71% 顾客预期快速完成任务；实际均值 4.26，

7.8% 顾客认为效率不足；人际交互体验方面，期望均值

4.34，实际均值 3.98，31.22% 顾客评分≤ 3，主要问题

为语音识别错误、指令需重复输入；功能多样性反馈方

面，期望均值 3.84，实际均值 3.79，顾客对娱乐、导览

等增值功能期待与体验均低，酒店未激发潜在需求；操

作易用性方面，实际均值 4.37，期望均值 4.46，86.83%

顾客认可便捷性，4.39% 认为操作复杂，或因界面设

计、指引不足；个性化需求响应方面，实际均值 3.34，

期望均值 3.31，53.44% 顾客评分≤ 3，顾客隐性需求未

满足，低期望或因未意识到个性化价值；体验与满意度

方面，35.12% 顾客认为机器人服务超预期（均值 3.64），

22.93% 持负面评价；整体满意度均值 3.87，33.17% 顾客

满意 / 很满意，10.73% 不满意；持续使用意愿上，36.1%

顾客同意继续使用，12.68% 持否定态度。顾客改进需

求优先级为：交互体验优化（67.32%）、服务效率提升

（58.05%）、功能多样性扩展（48.29%）、外观与情感设

计改进（30.73%）。

四、Q酒店机器人服务存在问题与优化措施

通过对问卷调查数据进行分析，发现 Q 酒店机器人

服务存在如下问题：

（1）人机交互体验差

顾客对“语音指令识别与屏幕操作”评价均值 3.98，

67.32% 顾客建议改进，语音识别错误率高、指令响应延

迟，部分顾客反馈“重复指令仍无法理解”，24.24% 顾

客因操作复杂未使用；服务效率未达预期，任务效率实

际均值 4.26 低于期望均值 4.38，58.05% 顾客认为送物响

应速度需优化，部分场景送物耗时超 5 分钟；还存在系

统卡顿、死机问题，导致服务中断，降低顾客信任，反

映酒店在机器人语音识别算法、路径规划系统等底层技

术投入不足。

（2）个性化缺失

机 器 人 服 务 功 能 覆 盖 有 限， 集 中 于 前 台 接 待

（70.73%）、客房送物（68.29%），行李搬运（48.29%）、

信息咨询（58.54%）使用率低；缺乏个性化设计，顾

客对功能多样性实际体验均值 3.79 低于期望均值 3.84，

48.29% 顾客建议增加娱乐、导览功能，且机器人无法记

忆住客偏好、重复询问相同问题，难以提供差异化体验，

削弱竞争优势。

（3）宣传偏差

顾客对机器人服务认知不足，29.29% 顾客因“不了

解功能”放弃使用，部分误以为仅能送物；宣传内容与

实际体验不符，酒店营销强调“全智能服务”，但机器人

无法处理多语言服务、突发问题等复杂请求，导致顾客

期待过高、体验不佳；且缺乏有效引导，中老年顾客因

“担心操作困难”回避使用，32.57% 顾客未使用机器人

服务，46.46% 未使用者更倾向人工服务。

（4）情感化设计与外观吸引力不足

情感交互欠缺，顾客对拟人化体验期待未满足，仅

10.24% 顾客满意外观设计，反馈“表情僵硬”“语音语

调机械”，节日场景中无法主动送祝福或调整交互方式，

服务冷漠程式化；外观设计待优化，30.73% 顾客建议

改进造型与屏幕显示，部分指出“机身颜色与装修不协

调”“屏幕过小导致信息不清”。

（5）顾客持续使用意愿不高

顾 客 整 体 满 意 度 均 值 3.87，19.02% 评 价“一 般 ”，

10.24% 明 确 表 示“不 同 意 ” 继 续 使 用； 未 使 用 者 中

46.46% 更倾向人工服务，部分顾客认为机器人“无法处

理突发状况”“缺乏人情味”，情感信任与复杂场景处理

能力不足，降低持续使用意愿。

针对上述问题，综合分析，提出青岛 Q 酒店机器人

服务优化策略如下：

（1）技术性能优化：夯实基础体验

针对 67.32% 顾客关注的交互体验与 58.05% 顾客提

及的效率问题，从技术入手提升可靠性：升级语音识

别系统，引入行业领先技术支持普通话、英语及方言，
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加装定向降噪麦克风，确保嘈杂环境指令识别准确率

超 90%；优化对话逻辑，支持连续操作（如“送水 + 叫

醒”），减少繁琐步骤；重新设计路径规划算法，部署实

时定位系统，实现与电梯、门禁联动，将送餐平均响应

时间从 5 分钟缩至 3 分钟，高峰时段通过“动态优先级

调度”平衡效率与体验；建立全天候技术检测平台，实

时追踪机器人电量、网络与系统状态，电量低于 20% 或

故障时自动启动人工干预或切换备用机器人，减少服务

中断。

（2）功能拓展与个性化服务设计：提升价值感知

突破现有服务范围，与第三方合作构建场景化智能

系统：开发文化旅游导览功能，在机器人屏幕加入八大

关、崂山等景点 AR 导览模块，提供历史介绍与实时人流

量查询；针对 31.58% 的商务客群，开发“智能秘书”模

块，支持会议提醒、文件打印、办公用品配送，联动会

议室预订系统协调资源；为家庭顾客增加儿童友好模式，

语音识别自动切换卡通声线，提供睡前故事、趣味问答。

同时，建立顾客标签体系存储入住偏好，开放酒店 APP

自定义接口，允许顾客预设服务需求，满足个性化需求。

（3）精准宣传：提升认知与使用率

针对 29.29% 顾客“不了解功能”的问题，优化传播

策略：采用“分场景功能可视化”宣传，制作《Q 酒店

机器人的 24 小时》短视频，展示商务旅客自助入住、家

庭顾客获取儿童用品、老年顾客找健身房等场景，明确

机器人“补充人工”定位，避免过度承诺，视频分发至

官网、抖音及 OTA 平台；顾客入住时，前台主动介绍机

器人功能并示范操作，待机界面循环播放“5 秒指引短

片”；设计“首次使用奖励”，完成送物或导览任务可获

迷你吧抵扣券或延迟退房权益，提升使用率。

（4）情感化与本地化设计：增强品牌亲和力

满足 30.73% 顾客的外观升级需求，融入情感与本土

元素：开发“动态情绪引擎”，识别顾客语速、音量变

化，自动切换安抚语音，生日、纪念日时显示祝福动画

并提供蛋糕配送；与本地艺术家合作设计“海洋”主题

造型，待机时循环播放五四广场灯光秀、奥帆中心全景

等动态壁纸，强化青岛城市 IP，提升情感共鸣与品牌辨

识度。

（5）顾客激励与反馈：增强持续使用意愿

针对 36.1% 顾客的持续使用意愿，建立“积分 - 反

馈 - 改进”闭环：将会员体系与机器人使用绑定，每次

使用送物、导览服务获积分，累积可兑换奖励，月度使

用前 10 名解锁“智能管家”特权（免费升房、专属客

服）；设立“服务共创计划”，邀请高频使用者测试新功

能，增强参与感；简化评价流程，任务完成后机器人自

动弹出评分界面，支持语音留言反馈，后台用 NLP 技术

分析反馈并生成月度报告，管理层据此改进。

结论

本研究基于期望确认理论，分析青岛Q酒店机器人

服务发现，顾客对技术性能体验基本符合预期，但功能

多样性与个性化服务不足，服务模式僵化；顾客认知偏

差与酒店过度宣传扩大体验差距，46.46%顾客更倾向人

工服务，凸显机器人情感信任与复杂场景处理短板。数

据分析证实，感知绩效与期望确认度是影响满意度的关

键，情感价值需进一步挖掘。

据此提出优化策略：引入方言语音识别增强适应性；

开发文化旅游导览功能丰富场景；融入海洋元素改进外

观设计；建立积分激励体系提升黏性。通过技术与情感

价值双提升，推动酒店机器人从“功能工具”向“智能

伙伴”转型，贴合顾客需求，也为行业提供参考。
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