
1

赢
在人工智能时代
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I never think of the 

future. 

It comes soon enough.
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01 技术趋势
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300年前 蒸汽机第一次

200年前 电气第二次

50年前 计算机第三次

住宿业人工智能第四次工业革命

=

代表行业代表技术时间

=

=

=

新产物 领先国家

纺织业

运输业

通讯业

自动纺纱机

火车、汽车

电话、手机
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新服务

出行方式

优步

新工具

智能手机
苹果 谷歌

新技术

搜索引擎

谁在第三次变革中胜出了？
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移动互联网时代的新服务

交流沟通

微信

移动支付

支付宝
生活记录

抖音
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廉价的并行计算力

成熟的算法

海量数据

人工智能真正普及的三个条件
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今天，已经是数据定义的世界

1.5G

40T 1P

4T

一个人每天会产生的数据 一个机器人每天产生的数据

一架飞机每天产生的数据 一家酒店每天产生的数据



02 酒店有危机吗？
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互联网帮助酒店解决了什么？

OTA的“崛起”
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酒店的住中服务真的“进化”了吗？

80年前 现在
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酒店外患：野蛮人正在敲门

Airbnb“共享住宿”

新商业模式的冲击
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“用户数据的缺失”

“雇员的流失”

“消费者的反叛”

酒店内忧

“用户的忠诚度丢
失”
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旅游住宿业不主动提供一次性日用品

酒店面临更高的“6小件” 送物需求

餐饮服务单位不得主动提供的一次性餐具

客人点外卖，没餐具，酒店面临更高的餐具送物需求

客户不点外卖，酒店面临更高的零售食品及餐饮送餐需求

居民、商业单位都实行严格的垃圾分类管理

客人不会在房内做垃圾分类，酒店面临更多的人员成本和费用成本投入

对酒店有影响的政策在不断变化

2019年7月1日，《上海市生活垃圾管理条例》正式实施
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03 酒店的内忧外患有答案
吗？



消费者反叛？

「洞察人性」



表示喜欢机器人
送外卖到房间门口

表示喜欢由机器人
引领到房间门口

“懒”

数据来自携程提及“机器人服务”的5000条真实评论



2018年4月 2019年2月

“懒”

2.5分

“点个外卖，不让

送上楼，放在前台

也不通知，下去找

才说”

5分

“小机器人能把外

卖直接送到房间真

是方便”
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在电梯中，客人与机器人聊天，最喜欢问?

“喜新厌旧”

10%的订单客人留言，指明要机器人送物，不是机器人就不开门

“你是笨蛋吗？”“你妈妈是谁？”“你叫什么名字？”
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“虚荣心”

“为看机器人，我已经
点了十几份外卖”

“语音呼叫，机器人送
水，中国速度，韩国客户
都感叹羡慕”

“所以我说真的喜欢重
庆，点个外卖都是机器
人，房间超赞“
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“向上”

眼贴、酸奶在什么时段卖的最好？

数据来源：云迹商城服务后台

1时 2时 3时 4时 5时 6时 7时 8时 9时 10时 11时 12时 13时 14时 15时 16时 17时 18时 19时 20时 21时 22时 23时 0时

（订单量）

（时间）



用户数据的缺
失？「抓住 “住中” 数
据」



获取7*24h的服务数据

• 56% 的订单产生在 晚上8点 ~ 凌晨1点，该时段为酒店客人消费高峰期

• 16% 的订单在凌晨1点至早上7点产生

• 客人消费有24小时全时段的特点
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Call-center 接到最多的询问是什么？

需要买 需要用 需要吃
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免费商品，哪个需求最多？

矿泉水

拖鞋

牙刷
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有价商品，大家喜欢买什么？

旺仔牛奶

安慕希酸奶

可口可乐
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哪家品牌客人订外卖最多？

亚朵

美居



客户忠诚度丢
失？「给客户“满足

感”」



在提及机器人的评论中，

有27%的客人表达了小朋友对

机器人的强烈喜爱。孩子的偏好

对家庭重复入住将起到关键作

用。

* 数据来自携程网评论分析
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未来人类

“Hi机器人！我很喜欢你！但今天我

要走了，不住这了，所以我送给你一

个小礼物。”
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小朋友给机器人的留言
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与机器人相关的OTA评论愿意复住

复住意愿，是客户忠诚度的直接变现

OTA平台平均评论复住意愿3倍

数据来自携程提及“机器人服务”的5000条真实评论



雇员流失？

「解决劳动力问
题」
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酒店名称 工作内容 润 人力

苏州洲际酒店 送物

苏州阳澄湖澜廷度假酒店 引领

北京朗丽兹西山花园酒店 呼叫电梯

广州广交会威斯汀酒店 礼宾部服务

90次+

8小时+

5.5公里+

平均任务数

连续工作时长

行驶里程

深圳深航国际酒店
单台机器人/天

春节跑腿机器人的表现



2.5倍

5.2倍

2倍

回收餐盘

传菜次数

送餐数量

45

302

58

74

32

111

数据来源：春节期间餐厅场景统计数据(平均次数/每天）

传菜机器人的表现
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• 5.1-5.31，成都某美居酒店，机器人累计服务 2065 人次，平均每天执行 67次送物任务，相当于1个工作人员7小时的工作量。
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应对超高的送物需求
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04 酒店到底需要什么？



机器人服务员对酒店的真正价值

Text here

提高收入

降成本增口碑
拉动OTA评论数量

提高OTA评分质量

提高NPS

降低管理成本

降低服务成本

降低人员流失



好口碑
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机器人评分 分数超高

5000条
最近一年数据

4.8

4.5

4-4.3

3-3.8

低于3

5 80%
8%
4.68%

5.34%

1.38%

0.49%

提及机器人的评论
OTA平均分

使用机器人的酒店
OTA平均分

数据来自携程提及“机器人服务”的5000条真实评论

注：低分评论中，超过50%的客人表示喜欢机器人服务



南京XX都饭店(4.8分）
部署16个月

西安X林酒店（4.9分）
部署8个月

总共290条
日均1.2条

机器人评分 数量超多

总共536条
日均1.1条

数据截止日期为2019年3月20日，统计自携程网上述酒店页面

提及机器人的平均分 提及机器人的平均分
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机器人评分 达人更多

数据来自携程提及“机器人服务”的5000条真实评论
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增收入



美国康奈尔大学酒店管理学院教授Chris 

Anderson进行的研究表明：

全球点评数™（GRI™）每增加1个点，会使

平均房价（ADR） 上涨0.89%，入住率增长

0.54%，每房收益（RevPAR）上涨1.42%。

OTA与每房收益率
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与机器人相关的OTA评论明确愿意推荐

OTA平台平均评论推荐率

数据来源：携程网酒店评论数据

NPS（Net Promoter Score )净推荐值

3倍
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3.1 提高每房收益

数据来源：云迹商城服务后台
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降成本
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人的成本会

越来越高
机器人的成本

越来越低

员工招聘成本

员工培训和考核成本

情感管理成本

社保与福利成本

大规模生产

技术发展

学习能力增强VS

未来成本的比较



1951
5.5

次任务

10730
60

分钟

178 小时

分钟*单次平均服务时长

/

某酒店2019年2月份机器人送物次数

某酒店二月份节约
人类服务时长

能让人做更有价值的事情

每天可以多打扫10间客房
按每间客房需40分钟计算
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成本对比

 Mini Bar月均商品损耗2000元，相当于给酒店节省了 2000元

 机器人日均工作任务量，相当于1个酒店工作人员7小时的工作量人员7小时的工作量

数据来源：云迹商城服务后台

时间成本 人力成本 商品损耗 商品种类 合计

Mini Bar

1. 查验及布置3min
2. 客人退房等待5min

3. 阿姨送物花费10min

夜间值班服务员1名
（3000元/月）

月均2000元损耗
（300间房）

4~15个SKU
人力+损耗（不计电费）：

约5000元/ 月

新零售系统 5min送达客房门口 无 无 57个SKU 0元/ 月（不计电费）

累计为您节省

每月节省450h，合18.75天

每月节省2580元人工工资

（按300间客房计算）

节省至少1名服务员
相当于每月节省3000

元
每月节省2000元

多出40~50
个SKU

节省成本：7580元/ 月
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未来智慧酒店是什么样？
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公司趋势报告

• 2020年，人工智能将“干掉”180万个工作岗位，同时也将“创

造”230万个新增岗位.

• 2020年，55%的大企业将已经部署至少一款机器人.
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人工智能让未来的酒店
不仅是一个住宿中心，还将成为：

“购物中心”
“娱乐中心”
“社交中心”

··· ···



覆盖全球主要酒店品牌



我们的机器人已走向世界

目前云迹科技的产品遍布全国34个省直辖市、特别行政区等120多个城市600+机构。

同时在加拿大、澳大利亚、荷兰、新加坡、泰国、日本、韩国等建立起全球合作关

系。
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期待能与您并肩战斗！


